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 مقدمة

 أ 
 

  مقدمة  

یمثل مفهوم التسویق الاجتماعي كإستراتیجیة تسویقیة حدیثة  طیاتها أبعادا      

یدة،شعارا أساسیا ذا أولویة                تسویقیة لطالما ظلت،وعلى مر السنین ولفترات عد

في مخططات المؤسسات المنتجة،بل ویتصدر قائمة الأهداف المنصبة ضمن 

الخارطة المعتمدة وسط الازدحام التسویقي المتولد على إثر انفتاح السوق الذي جر 

وراءه العدید من المفاهیم التي أضحت مسیطرة على شفرة السوق والتنافس نحو 

  .ب أكبر حصة سوقیة،ومواجهة الأعاصیر الدعائیة والاشهاریة المنافسةاكتسا

هذا  ویمثل التوجه الاجتماعي نتاج التزاید في حدة التنافس، تولد بموجب     

التطور في الاستراتیجیات التسویقیة، التي أضافت بجانب شعار الربحیة شعارا آخر 

ذات طابع استراتیجي خاصلبناء وجعلته متغیرا فعالا، بل ولبنة أساسیة ترویجیة 

إذ أضحى العمیل یشكل محور ،"محوریة العمیل"قاعدة  متینة مع المستهلك وهو

اهتمام المؤسسات الخدماتیة بل والأكثر من ذلك، فقد وضعت هذه المؤسسات على 

عاتقها تحمل مسؤولیة عملائها والتطلع  إلى آرائهم، والاستماع لهم، والبحث عن 

وهو ما یدخل ضمن مفاهیم وآفاق ...لور منها فكرة تسویقیة جدیدةاهتماماتهم لتب

  .التسویق الاجتماعي

هذا ویعد مفهوم التسویق المجتمعي مفهوما جدیدا یدور حول فكرة العطاء                   

في المؤسسة وأن الشركات یجب علیها أن تعطي للمجتمع لأنه هو السبب في 

لبعد الاجتماعي للتسویق صدى ایجابي لدى أصحاب وجودها وبقائها،وقد نال هذا ا

القیادات، وأضحت المسؤولیة الاجتماعیة نقطة مهمة وحساسة ومدرجة ضمن 

الفلسفة التسویقیة لهذه المؤسسة،ولا تتعارض مع الأهداف الربحیة لها بل بالعكس 

ابعها محسنة لسمعتها وداعمة للولاء لعلامتها التجاریة ومعززة لها،وعلى الرغم من ط



 مقدمة

 ب 
 

الخیري التطوعي إلا أن غایتها من ذلك لن تخرج عن استمالة السلوك الشرائي لدى 

  .فئات العملاء المختلفة، وتوجیهه نحوها والأهم من هذا الحفاظ هو الحفاظ علیه

ولأن العلامة التجاریة الناجحة هي العلامة الأكثر استقرارا في ذهنیة الجمهور                  

لطویل، والأقدر على الاحتفاظ بمكانتها رغم اشتداد حدة التنافس،وكثرة على المدى ا

إلا أن مكانتها تبقى محفوظة وبعیدة عن التهدید ،لهذا وجب                  ...الإغراءات

على المؤسسات الساعیة إلى ذلك،إیجاد الحلول الاتصالیة الممكنة والمساعدة         

بین عملاءها والرامیة إلى ترسیخ علاقة مبنیة            على بناء جسر التواصل بینها و 

  .على الثقة وحسن الظن والصورة الحسنة والمتبادلة بین المؤسسة وجمهورها

وبغض الطرف عن اختلاف وتنوع الأسالیب الاتصالیة التي تعتمدها      

في التعامل مع العمیل، إلا أن الشرط الأساسي  استراتیجیاتهاالمؤسسات ضمن 

الواجب توفره  هو توافق هذه السبل الاتصالیة مع المدركات والاتجاهات المكونة 

لهذا العمیل حتى تتمكن هذه الحلول الاتصالیة من بلوغ أهدافها وتحقیق المساعي 

  .    الرامیة إلیها

هذا وتكمن أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة في كونها إحدى السبل الاتصالیة التي   

سسات، كمهارة اتصالیة تتجلى في اهتمام المنشأة بعملائها من تسعى إلیها المؤ 

رغم طابعها الخیري الإنساني والاجتماعي ...نواحي عدة ،إنسانیة ،اجتماعیة، بیئیة

إلا أن لها دور مزدوج من حیث تعزیز السمعة ، خلق صورة حسنة  وسط المجتمع، 

  .تابعة إلیهاترضي العمیل وتعزز فخره بالمؤسسة والعلامة التجاریة ال

وهذا ما سنتناوله في دراستنا، بحیث سنتطرق إلى عنصر المسؤولیة الاجتماعیة 

كإستراتیجیة خالقة للثقة ومعززة للولاء ومقویة للعلاقة الرابطة بین العمیل والعلامة 



 مقدمة
 

 ج 
 

التجاریة التي یستفید من خدماتها، معتمدین على خطة مكونة من ثلاث فصول 

  :راسي على الشكل التاليرئیسیة تناولت مضمون الد

الفصل الأول تناولنا فیه أبجدیات إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات، 

وتقییم العمیل لها، أما الفصل الثاني فخصصناه بتفصیل نقطة الاتجاهات والسلوك 

بینما ...كسبیل لتفسیر توجه العمیل نحو مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة

فیعالج ولاء العمیل للعلامة التجاریة على ضوء التوجه الاجتماعي الفصل الثالث 

للمؤسسة، توضیح كیفیة تعزز الولاء في ظل هذا التوجه الاستراتیجي، أما الفصل 

  .الرابع فخصصناه للدراسة المیدانیة وتحلیل البیانات واستخلاص النتائج
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  : إشكالیة الدراسة _ 01

 یبعضها تأثیریةمترابطة وذات علاقة  أساسیةحول ثلاث متغیرات  دراستنا تتمحور  

حدیثة   كإستراتیجیةالعلامة التجاریة،ولاء المستهلك والمسؤولیة الاجتماعیة ،البعض وهي

المسبق  الإدراكمن  لاقالدى الباحث  انط الإشكالیةوادر وقد تجلت ب ،المنظمات حدیثا

التي  ،تركز على البناء المشید لعلامتها نشآتلماجعل ما العلامة التجاریة  أهمیةلمدى 

فئات عدیدة من الجماهیر  اختراق نفسیةنیات مختلفة ویحاول یخاطب ذه ،تعتبر سفیرا

بناءا على ،المنافسة  الأخرىسسات منتجاتها دون منتجات المؤ  بتفضیل إقناعهابهدف 

 لهذا،باته خدماتها تشبع حاجات هذا المستهلك وتحقق رغ أن،هي أساسیةفرضیة 

تكثیف  إلىسسات خاصة منها الخدماتیة والمنتجة تتجه غالبا السبب نجد المؤ 

النفسیة اكتشاف دوافعه و  لوك المستهلك من جوانبه المختلفةالدراسات حول س

وكسراج  الإقناعي لتحقیق هدفها كمدخل تستغله ،سلوكیاته والاجتماعیة المتحكمة في

  .تتبناها یجب أن التي ستراتیجیةالإنحو طبیعة  أةبه المنش تنیرتس

هذا ویعد ولاء المستهلك وتفضیله للعلامة احد المؤشرات وأهمها من حیث دلالتها     

على فعالیة السبل الاتصالیة والتسویقیة التي تبنتها المؤسسة، والتي صممت من خلاله 

راتیجیة إستالعلاقة التي تربط بین  ،وهي أساسیةفكرة  إلىما یقودنا علامتها،وهو 

وهذا التابعة لها والعلامة التجاریة  نحوها ودورها في تحقیق ولاء عملائها المؤسسة

إما نجاح هذه الإستراتیجیة وهو ما یترجمه تفضیل : یقودنا إلى تبني إحدى الفكرتین

المستهلك للعلامة للمؤسسةـ وإما العكس، تباطؤ في وتیرة الاقتناع لدى العمیل نحو هذه 

ما یترجمه عدم تطابق ما تطمح إلیه المؤسسة من ولاء مقارنة بما یدركه  العلامة وهذا

العمیل، وهو ما تكشفه بحوث التسوق في إطار عملیة التقییم ـ،وكخطوة مرنة نحو 

تلجا المؤسسات إلى تعدیل أو تطویر وحتى تغییر  الإستراتیجیة وتقویمهاتفعیل 

أن المستهلك یظل القاسم المشترك وفي كل من الاحتمالین نجد ...علامتها التجاریة
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بین ما ترغب فیه المؤسسة وما یجب أن تفعله بسبب الدور المزدوج الذي یلعبه من 

 حیث تحدید الإستراتیجیة كما سبق الذكر   

أو تغیرها و تعدیلها وكل هذه الاحتمالات تصب في قالب واحد وهو كسب ولاء   

  .العمیل

الجزائریة نجمة عقب تغییر علامتها  وهذا ما شهدته مؤسسة الاتصالات   

الجزائر، بعد أن كانت نجمه،وهذا التغییر رافقه  Ooredooاوریدو "التجاریة إلى

بالضرورة تغیرا في الإستراتیجیة التسویقیة، وتجدیدا لمحتواها حتى تطل على المستهلك 

ه، وهو ما وقالب مغایر أكثر ملائمة وأكثر إشباعا لما یرغب فیه ویحتاج ‘في ثوب جدید

أشارت إلیه مؤسسة اوریدو عقب تغییر علامتها التجاریة رافعة شعار المسؤولیة 

الاجتماعیة كصفة لصیقة بها ومیزة لعلامتها نحو خدمة زبائنها والنقطة الرئیسة التي 

یا ترى ما مدى نجاح : تتمحور حولها دراستنا والتي شكلت لنا علامة استفهام هي

لمتبناة من طرف مؤسسة اوریدو في جذب المستهلك المسؤولیة الاجتماعیة ا

نحوها؟وكیف واجه المستهلك هذا التغییر الذي جاءت به؟ وفي حالة تفاعل المستهلك 

 مع هذا التغییر، ما هي النقاط الأساسیة التي شكلت قوة دفع نحو تبني هذا التجدید؟ وما

؟ هل "اوریدو"تغیر وتصبح قبل أن ت" نجمة"هو دور إدراكاته المسبقة نحو هذه العلامة 

كانت محفزا نحو تقبل هذا التغییر وزیادة قوة الدافعیة نحو تبنیها باعتبار أن الاستهلاك 

القبلي لهذه العلامة ینصب ضمن خبرات المستهلك؟هذا ما نرغب في الوصول إلیه من 

  :خلال الإجابة على التساؤل التالي

 تراتیجیة تسویقیةكإساوریدو  سسةالاجتماعیة لمؤ مسؤولیة ما مدى مساهمة ال

  التجاریة بعد أن غیرتها؟ في تعزیز ولاء مستهلكیها نحو العلامة جدیدة تبنتها 

  :وكتفصیل أكثر في جوانب الدراسة، ارتأینا طرح الأسئلة التالیة
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ما هو موقف المستهلكین من تبني العلامة التجاریة أوریدو الجزائر لإستراتیجیة  _1

  عیة؟المسؤولیة الاجتما

هل هناك توافق بین الاتجاهات الحالیة لمستهلكي خدمات العلامة التجاریة أوریدو  _2

  الجزائر وبین توجهات المؤسسة المسئولة اجتماعیا؟

ما هو دور الادراكات الایجابیة المسبقة حول العلامة التجاریة نجمة بالمساهمة  _3

  ؟في قبول التوجه الاجتماعي للعلامة التجاریة الجدیدة

ما هي درجة ولاء زبائن العلامة التجاریة أوریدو الجزائر بعد تحولها من نجمة         _4

  في إطار توجهها الاجتماعي؟ 

  :أسباب اختیار الموضوع _ 02

من  0oredooالرغبة الشخصیة في معرفة مكامن الولاء للعلامة التجاریة أوریدو-1

  .الذي جاءت به في ظل التحول الإستراتیجي الجدید  طرف عملائها

التأثیر على اتجاهات المسئولة في  التعرف على الدور الذي یلعبه توجه المؤسسة -2

  .المستهلك

طبیعة إدراك  المستهلك وولاءه على ضوء اتجاهاته الفضول الشخصي بخصوص -3

  .الفكریة

الوجه الاتصالي لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة الاجتماعیة، الرغبة في معرفة -4

  .وصداها الإیجابي فیما یخص جذب استمالة المستهلك

  :أهداف الدراسة_ 03

  :تهدف الدراسة التي قمنا بها غلى جملة من النقاط نذكرها باختصار فیما یلي
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الكشف عن طبیعة الولاء للعلامة أوریدو الجزائر في ظل هذا التحول،والأسباب -1

  .التي عززت القبول لهذا التوجه الإستراتیجي

الكشف عن الدور الاتصالي الخفي الذي یلعبه البعد الاجتماعي لمؤسسة أوریدو  -2

 .الجزائر في تحقیق الولاء نحو علامتها التجاریة الجدیدة

الكشف عن أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات ودورها في خلق الثقة لدى فئة -3

  .المستهلكین

قاطع بین القیم المكونة له وبین الكشف عن طبیعة موقف المستهلك  في حالة الت -4

أهدافه في إشباع حاجاته المادیة، واتخاذ التوجه الاجتماعي والأخلاقي للمؤسسات 

  .كنموذج لذلك

  :أهمیة الدراسة _ 04

لیها إلى كونها تشیر الأصبع نحو مفهوم جدید           تنبع أهمیة الدراسة التي سنتطرق إ

جدید من الأسالیب الاتصالیة،الرامیة إلى إقناع من مفاهیم التسویق الحدیث، وأسلوب 

الجمهور، حیث یبنى مفهوم التسویق المجتمعي حول منطق الصورة المثالیة التي یبنیها 

الجمهور في ذهنه، حول الطابع الإنساني للمؤسسات الخدمة الربحیة،إمكانیة اعتبارها 

دة عن العلامة التجاریة وسیلة إقناعیة وسبیل من السبل الاتصالیة نحو بناء صورة جی

إلى  الراعیة لهذا الجانب من التوجهات ودعمها في ذلك، وسبیل من السبل الرامیة

توحید الاتجاهات الخاصة بكل من العلامة التجاریة والعمیل، وتكمن هذه الأهمیة من 

هذه الدراسة في كونها تضع المستهلك في محك الاختبار حول التوفیق بین رغباته 

إشباع فضوله وشغفه الاستهلاكي وبین اتجاهاته الإنسانیة والاجتماعیة، الشخصیة و 

وقدرته على عدم الفصل بین كلیهما، لیتجلى بذلك الجوهر الاتصالي لهذه الإستراتیجیة 

  .التي لم تتولد من فراغ 

كما تتجلى الأهمیة من هذه الدراسة في جدیتها نسبیا، حیث تم التطرق إلى مفهوم 

جتماعیة ولكن لیس من شقها الاتصالي حیث تم التطرق إلیها من كونها المسؤولیة الا
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أداة في ترشید السلوك، خصوصا وأنه تم دراستها وفق المنظور الاقتصادي            

في الدراسات الأخرى مستدلین بنماذج من المنتجات التي یستفید منها المستهلك مباشرة 

في ظل ارتباطها باستفادة العمیل مادامت وهنا لن تتجلى أهمیة هذه الإستراتیجیة 

مرتبطة بمصلحته نحو هذه العلامة،أي أن الجوهر الفعلي لها یتضح في قدرتها على 

ناء توجه اجتماعي لدى المستهلك والتأثیر علیه حتى ولو كان لا یستفید منها مباشرة 

  وهو ما نتطرق غلیه في دراستنا وهنا تكمن نقطة الأهمیة، 

  :لدراسة طبیعة ا.  05

تدخل هذه الدراسة في إطار الدراسات الوصفیة الرامیة إلى الكشف عن ماهیة 

الحصول على معلومات تتعلق بالحالة الراهنة :"الظاهرة،والوصف في معناه الشامل هو

للظاهرة موضوع الدراسة لتحدید طبیعة تلك الظاهرة والتعرف على العلاقات المتداخلة 

ها وتصویرها وتحلیل المتغیرات المؤثرة في نشوئها في حدوث تلك الظاهرة ووصف

  (1)".ونموها

البحوث التي تجرى بعد البحوث الاستطلاعیة :"والدراسات الوصفیة تعرف على أنها

على معلومات  بهدف الكشف عن خصائص وسمات ظاهرة اجتماعیة معینة للحصول

  (2).كافیة ومعرفة وحرص العوامل والمتغیرات المؤثرة والمرتبطة بها

  

                                                           
العلمي، جامعة الملك عبد العزیز، دون  مركز النشرالتفكیر والبحث العلمي، حسن عواد السریحي وآخرون،_ (1)

  .206سنة، ص
المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، ،"المنهج والتصمیم والإجراءات"لبحث العلمي، االغریب عبد الكریممحمد _ )2(

  .218، ص 1983
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  :هذا وتهدف الدراسات الوصفیة إلى العدید من النقاط تتمثل في

 مشكلة موجودة فعلا لدى مجتمع معین أو جمع بیانات حقیقیة ومفصلة لظاهرة _  

 .تحدید المشكلات الموجودة وتوضیحها 

 یجاد العلاقات بین تلك الظواهرإ والمشكلات وتقویمها و ألبعض الظواهر ة جراء مقارنإ_ 

 .كلات المشأو 

رائهم وخبراتهم في آما والاستفادة من  اهرةوظشكلة في م الأفرادیفعله  تحدید ما_ 

  .تخاذ القرارات المناسبة لمواقف متشابهة مستقبلا إ وضع تصور وخطط مستقبلیة و 

  :ومن بین خصائص وسمات الدراسات الوصفیة نجد ما یلي

  ..یةالوصف العلمي على التحلیل والعقل والموضوع عتمادا -1

 .یرتبط بالواقع قدر الإمكان ولذلك فهو یهتم بالدراسات ذات الصلة بواقع الأفراد.  2

والجهات والجماعات والمؤسسات والدول ووصف الماضي والأنشطة وآثار ذلك ویكون 

 ..شاملا

الأكثر انتشارا في العلوم ..الاثنین معا أو والكیفيیستخدم الأسلوب الكمي -3

 ..یةالاجتماعیة والإنسان

یساعد على التنبؤ بمستقبل الظاهرة وذلك عبر متابعة معدلات التغیر وواقع -4

 ..الظاهرة

البحوث ألوصفیه لاستخدام الأسئلة بدلا من الفروض والى استخدام كل أدوات  تمیل-8

  (1).جمع البیانات

                                                           
دار  2ط"الأسس النظریة والتطبیقیة العملیة"أسالیب البحث العلميربحي مصطفى علیان وغنیم عثمان محمد،_ )1(

  .59_52، ص ص  2008صفاء للنشر والتوزیع، القاهرة، 
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  :منهج الدراسة_ 06

ستخداما في كثرها اهو من أشهر مناهج البحث وأو  ،تعتمد دراستنا على المنهج المسحي

خاصة وأنه یوفر الكثیر من البیانات والمعلومات عن موضوع  ،الدراسات الوصفیة

عبارة عن دراسة عامة لظاهرة موجودة،دون " (1)أنه  الدراسة ویعرف المسح على

الخوض في تأثیر الماضي ولا التعمق فیه،كما أنها تدرس الظاهرة دون تدخل من 

مجریاتها كما تستخدم البحوث المسحیة لاكتشاف العلاقات  والتأثیر علىالباحث فیها 

الخاصة بالمسوح الاجتماعیة  اتریفتغیرات الظاهرة، وعموما فإن التعالارتباطیة بین م

  " تتفق على أنه دراسة عملیة للظاهر الحالیة تسعى لتعمیم النتائج المتوصل إلیها

  :أدوات جمع البیانات_ 7

  :الاستبیان_ أولا 

  .الاستبیان بمعنى ظهر واتضح والشئ استوضحه وعرفه  :الناحیة اللغویة أولا من

والاستبیان تشتق من اتضح وتبین وقد وردت في القرآن الكریم كثیرا من وقال تعالى  

الأنعام  ص.)وكذلك لنفصل الآيات ولتستبين سبيل المجرمين(في كتابه الكریم 

55.  

راء حول مفهوم الاستبیان بسبب رغم اختلاف وتباین الآ :المفهوم الاصطلاحي

الأداة لجمع البیانات من أفراد :" الاختلاف في الترجمة إلا انه تم الاتفاق على أنه

وجماعات كبیرة الحجم ذات كثافة سكانیة عالیة،تضم مجموعة من الأسئلة والعبارات 

ن م بغیة الوصول على معلومات كمیة وكیفیة،وتستخدم بمفردها أو تستخدم مع غیرها

  (2)أدوات البحث العلمي

                                                           
  47،48،ص ص 1983، دار الآفاق الجدیدة، بیروت ، ،الموضوعیة في البحث الاجتماعيعمرمعن خلیل _  1)

، مطبعة أبناء 2، طالقواعد المنهجیة والتربویة لبناء الاستبیانزیاد بن علي بن محمود الجرجاوي ، . د_(2)

  .19، ص 2010الجراح، غزة ،
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أداة لفظیة بسیطة ومباشرة تهدف إلى التعرف         "كما یعرف الاستبیان على أنه  

على ملامح وخبرات المفحوصین، واتجاهاتهم نحو موضوع معین ومن خلال توجیه 

  (1)"أسئلة قریبة من التقنیین في الترتیب والصیاغة وما شابه ذلك

لأسئلة المصممة،للتوصل من خلالها إلى حقائق یهدف هو عبارة عن مجموعة من ا 

  (2)"علیها الباحث

وتعود أهمیة الاستبیان إلى كونه الوسیلة الأقرب نحو التجریب في مجال العلوم 

الإنسانیة ودراسات السلوك،حیث أعرب العلماء التجریبیون عن عدم رضاهم في أواخر 

ة كوسیلة وحیدة لدراسة ظواهر القرن الماضي بخصوص الاكتفاء بالملاحظة العلمی

السلوك البشري،حیث تمكن هذه الأداة من جمع المعلومات الكافیة القابلة للقیاس،كما 

یستخدمها المهتمون في مجالات قیاس الرأي العام في مختلف المجالات السیاسیة 

  الخ...والاجتماعیة والاقتصادیة

دوات الأخرى في كونها هي ویكمن الفرق الجوهري بین هذه أداة الاستبیان والأ  

الوحیدة القادرة على مدنا بجملة من المعلومات الخاصة بالمبحوث والتي لا یمكن لأداة 

الملاحظة أو المقابلة والحصول علیها،على غرار مدى إدراك الأفراد للمواقف التي 

وكا یجابهونها،واتجاهاتهم وعقائدهم وقیمهم ومشاعرهم والدوافع التي تجعلهم یسلكون سل

معینا،كما لا یمكن أیضا عن طریق الملاحظة معرفة خبرات الفرد الماضیة، وارتباطها 

بسلوكه الحالي فالملاحظة إذن تمدنا بسلوك الفرد في حالته الراهنة، لكنها لا تبین ما 

یخبئه الفرد من اتجاهات وخبرات لهذا نعتمد على الاستبیان في المواطن التي نرغب 

الفة الذكر، وهذا ما جعلنا نعتمد على هذه الأداة كونها من بین في معرفة الجوانب س

الأدوات الأكثر استخداما لتقییم أوجه النشاط الاجتماعي وكذلك دراسة الأفراد 

                                                           
  .336، ص 1976، 1، ط"رؤیة نقدیة محاولة نحو"الباحث الاجتماعيعبد الباسط عبد المعطي، _(1)
دار الباحث للعلوم السلوكیة للطباعة ، 1ط، المدخل في البحث والعلوم السلوكیة،صالح بن حمد العساف_ (2)

  .10ص، 1992والنشر،
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واتجاهاتهم النفسیة والمهنیة والإدراكیة وقیمهم في الحیاة ودوافعهم وأهدافهم وسلوكهم 

وهذا  (1)للمواقف واقتراحاتهم بخصوص ذلك والأسباب الكامنة وراء سلوكهم، وتفسیراتهم 

ما یطابق الهدف من دراستنا الرامیة إلى الكشف عن خلفیة سلوك الزبون والمتعلقة 

الجزائر،ودراسة إدراكاتهم وإتجاهاتم  )Ooredoo( اوریدوبعملاء العلامة التجاریة 

ضوئها العملیة  الداعمة لتعزیز الولاء لعلامتهم التجاریة آنفة الذكر، والاستنتاج على

الاتصالیة والدور الاتصالي لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق ذلك ولأن 

طبیعة أهداف الدراسة وضرورة التقید المنهجي الدقیق بأسالیب البحث العلمي تفرض 

علینا الاختیار السلیم لطبیعة الاستبیان إضافة إلى الهدف من الدراسة الرامیة              

ى الكشف عن الدور الاتصالي الاستراتیجي للمسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز ولاء إل

عملائها على ضوء الكشف عن طبیعة اتجاهاتهم،وقیاس رضاهم بخصوص هذا 

التوجه الاستراتیجي،ارتأینا الاعتماد على مقیاس من مقاییس البحث العلمي الشائعة 

مقیاس لیكرت  الجماهیر وهوت نظر الاستعمال في مجال الرأي العام واستقصاء وجها

(Likert Scale)  وهو مقیاس خاص بالتحلیل الوصفي لاستجابات آراء الجمهور

بخصوص مجموعة بیانات یطرحها الباحث على شكل فقرات لاختبار مدى توافق 

مقیاس :" مدركات المبحوث مع طرح نظري معین، ویعرف مقیاس لیكرت على أنه

في  یستخدم أساسا) Psychometric Response Scale(إستجابة نفسي 

 . ضیل المبحوثین لجملة من الفقراتالاستبیانات الهادفة إلى الكشف عن تف

أما بخصوص صنف المقیاس فإننا اعتمدنا على مقیاس لیكرت ،(2)"أو البیانات

 :الخماسي ،حیث یحتوي على خمس درجات من الموافقة مع الأوزان التالیة

  موافق بشدة

)5(  

  موافق

)4(  

  محاید

)3(  

  معارض

)2(  

  معارض بشدة

)1(  

                                                           

. 21زیاد بن علي بن محمود الجرجاوي ، مرجع سبق ذكره ، ص _  (1)
 

(2)_Likert ,Rensis, A technique for the measurement of attitudes,"Archives of  

psychologie " ,1932 ,  p 25 . 
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ولأن الهدف الأساسي الذي نبتغي الوصول إلیه هو معرفة طبیعة ولاء مستهلكي 

الجزائر نحوها عقب التغیر الاستراتیجي الذي  )Ooredoo(العلامة التجاریة اوریدو 

وقع  جاءت به، وجب علینا تحدید طبیعة هذا القیاس والمدخل الذي یعتمد علیه،وقد

اختیارنا على قیاس الولاء بالاعتماد على القیاس المركب،الذي یتمیز بالمزج بین 

المدخل المعرفي والمدخل السلوكي في الكشف عن تفسیر السلوك والاتجاهات،وقد تم 

  :مراعاة النقاط والجوانب التالیة أثناء صیاغة فقرات السلم

  .نسبة شراء العلامة1- 

  .تسلسل شراء العلامة2- 

 .درجة تزكیة الزبون للعلامة،ومقارنتها بالعلامات الأخرى المنافسة3- 

 .نیة الزبون في الاحتفاظ بالعلامة التجاریة4- 

 .الاعتماد على خبرات المستهلك كنقطة أساسیة في تحدید ولاءه5-

أما بخصوص السبب وراء الاعتماد على القیاس المركب دون غیره من المداخل 

ة فإننا وجدناه الأنسب لطبیعة الدراسة وخصوصیة الموضوع السلوكی المعرفیة أو

بالتحدید، كوننا ندرس طبیعة ولاء الزبون لعلامته التجاریة تابعة لمؤسسة اتصالیة 

 :وعلیه وضعنا جملة من النقاط فرضت علینا اختیار المدخل المركب وهو

 .توفر العدید من البدائل أمام الزبون و شدة المنافسة 1_.

راستنا تقوم على إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة كمتغیر أساسي ومستقل أن د2_ 

یرتكز على الجانب الإدراكي أكثر منه  ،وقیاس مدى الموافقة علیها من طرف العمیل

على الجانب السلوكي، مع الأخذ بعین الاعتبار أنها قد لا تكون موجهة لفئة 

ي والعاطفي لدى الزبون نحو هذه المستهلكین بالتحدید أي مراعاة الجانب الشعور 

 . العلامة واستیعاب هذا التوجه

 .الرغبة في قیاس ولا حقیقي ولیس مزیف، وهذا ما یضمنه القیاس المركب_3
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لأخذ بعین الاعتبار طریقة دعم المستهلك لهذا التوجه الاجتماعي الذي یكون       ا _4

لمؤسسة في كونها خدماتیة في العادة بواسطة السلوك الشرائي مع مراعاة طبیعة ا

  .تسعى إلى المنفعة والربح

  .إنجاز الاستبیان: ثانیا 

بتصمیم الاستبیان بالاعتماد على مجموعة من الفقرات التي تدخل ضمن لقد قمنا 

مقیاس لیكرت لدرجة الموافقة كما أسلفنا الذكر،وتجدر الإشارة إلى أنه قبل الشروع في 

ن على العینة المستهدفة من الدراسة، تم اختبار قائمة التوزیع الفعلي لقوائم الاستبیا

بخوش (الاستبیان على مجموعة من الأساتذة المحكمین وهم الأستاذین الفاضلین 

، للتأكد من ملائمته من حیث التركیب والصیاغة اللغویة )رابحي إسماعیل(ود ) نجیب

ة العلمیة والمنهجیة، ولقد للعبارات المدرجة وترتیب الفقرات وسلامة الاستمارة من الناحی

تم الأخذ بعین الاعتبار الملاحظات المبدآت وتم على أساسها إجراء التعدیلات اللازمة 

إعادة صیاغة بعض الفقرات، إضافة فقرات أخرى وإعادة ترتیب البعض منها،وحذف ( 

) 10(، بعدها قمنا بتوزیع عینة تجریبیة مكونة من )بعض الفقرات حینما لزم الأمر

راد طلبنا منهم إبداء رأیهم حول مدى وضوح  الفقرات وملائمتها،إضافة إلى ملاحظة أف

مدى تجاوبهم مع استمارة الاستبیان من حیث الصعوبة السهولة، وفي الأخیر قمنا 

باستخراج استمارة الاستبیان في شكلها النهائي والمتكون من ستة صفحات وكان 

ا على أفراد العینة عن طریق التوزیع قائمة استبیان بغرض توزیعه) 150(عددها

المباشر من أجل شرح الهدف من البحث وأهمیته وطلب الإجابة عن الأسئلة الموجهة 

سؤال مقسمین         ) 46(إلیهم،كما نشیر إلى أن قائمة الاستبیان هذه تحتوي على 

  :إلى جزئیین هما

فة الخصائص یتضمن مجموعة من الأسئلة الشخصیة، لغرض معر  :الجزء الأول

  .النوع، السن والمؤهل العلمي:الدیمغرافیة للمستهلكین المستقصى وشملت متغیر
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مقیاس لیكرت الخماسي الذي یحتوي على مجموعة من بنود وتتضمن  :الجزء الثاني

  .الفقرات التي تخدم موضوع وأهداف الدراسة

  .طرق التحلیل المعتمدة: ثالثا 

ف مقیاس لیكرت، إلا أنه تم الإجماع على أنه رغم تضارب الآراء حول طبیعة تصنی 

النوع الفئوي والذي یتمیز بالاتصال وخاصة عندما یتم تجمیع الفقرات في بعد واحد 

تخداماً ویتم التعامل مع الدرجة الكلیة للبعد، وأما ما یخص عدد الخیارات فالأكثر اس

د عشر خیاراً متدرجة البدء بثلاثة والانتهاء ب أح إمكانیةمع هو المقیاس الخماسي ،

وفي جمیع الأحوال وكون الاتفاق على أن المقیاس  .الأكبر لىمن الأقلإ

المستخدمة في التحلیل  الأسالیب الإحصائیةن إف(Intervalle Scale)فئوي

 Paramétrique)(1)تكون من النوع البارامتري الإحصائي للاستجابات

Méthode)جابات المبحوثین على كل فقرة والتي تشترط أساساً أن یكون توزیع است

وعلى العلامة الكلیة للبعد توزیعاً طبیعیاً أو قریب من الطبیعي، والتي یستخدم للتحقق 

اختبارات عددیة واختبارات من خلال : الإحصائیةمنها نوعین رئیسیین من الاختبارات 

 Shapiro)اختبار شابي: دیة من الاختباراتوكمثال على الطرق العد الرسوم البیانیة

test for Normality) سمیرنوفكولموجروف  ختباروا(Kolmogorov-

Smirnov test for Normality(،ة المدرج التكراري قأما الطرق البیانیة فمنها،طری

ولأن هذه الدراسة تهدف إلى الكشف عن الدور الاتصالي لإستراتیجیة (2)والرسم البیاني

زائر في تعزیز الولاء نحو علامتها التجاریة المسؤولیة الاجتماعیة لمؤسسة أوریدو الج

                                                           
(1)_http://mathworld.wolfram.com/StandardDeviation.htm 

التخطیط للبحث وجمع " أسالیب البحث العلمي والتحلیل الإحصائيعبد الحمید عبد المجید البلداوي، _   (2)

،ص 2004دار الشروق للنشر والتوزیع،عمان،"  Spssوتحلیل البیانات یدویاوباستخدام برنامج  

  .84_80ص
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بعد تغییرها وذلك بتطبیق هذه الدراسة على مستهلكي العلامة التجاریة 

  .الجزائر)   Ooredooأوریدو(

وبعد توزیع الاستبیان على العینة المقصودة تم تبویب وتفریغ البیانات وقد تم الاعتماد  

  :على الأسالیب الإحصائیة التالیة

في تفریغ البیانات وتحلیلها ومعالجتها إحصائیا  Spss(1)ماد على برنامج الاعت-1

  . وهو أحد البرامج الشائعة والمعتمدة في معالجة البیانات التسویقیة، لتمثیلها في أشكال

 .بهدف حساب الأهمیة النسبیة: حساب النسب المئویة -2

للكشف :  (Weighted Mean)الحسابي الموزون والمرجح  حساب المتوسط-3

  .كل فقرة بخصوصوالموافقة  عن متوسط الاستجابة

هم مقاییس التشتت والذي یعني مدى تباعد أهو أ :الانحراف المعیاري-4

حیث كلما اقتربت عن بعضها البعض وعن المتوسط الحسابي، ) الاستجابات(البیانات

 تفاقهم علىواقیمته من الصفر كلما قل التشتت وزاد تجانس الأفراد حول استجاباتهم 

 .قیمة المتوسط الحسابي

  .حساب التباین-5

  :ومجتمع عینة الدراسة_8

قبل تحدید العینة المختارة یتوجب تعریف وتحدید مجتمع :مجتمع الدراسة: أولا 

جمیع المفردات التي تمثل الظاهرة موضوع البحث، وتشترك في صفة "الدراسة، وهو

وهو أیضا كامل الأفراد والأحداث  (2)"نهامعینة أو أكثر والتي مطلوب جمع البیانات ع

فمجتمع دراستنا هو جمیع مستهلكي العلامة التجاریة  (3)أو موضوع البحث أو الدراسة

                                                           

.برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة   _ (1) 

84، ص 1999الأردن،" القواعد والمراحل والتطبیقات" محمد عبیدات وآخرون، منهجیة البحث العلمي_     (2) 
ترجمة عبد (،"طرق البحث في العلوم السیاسیة" ،التحلیل السیاسي الإمبریقينجاول مانهایم وریتشارد ریتشي _  (3)

  .170، ص 1996،مركز البحوث والدراسات،القاهرة ،) المطلب وآخرون
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الجزائر على مستوى مدینة بسكرة، والذین یشتركون في صفة ) Ooredooاوریدو(

  .استخدام هذا النوع من الخط من قبل تغییر العلامة إلى یومنا هذا

  :نة الدراسةعی_ثانیا 

یتم اختیار عینة البحث انطلاقا من كون الباحث لیس بمقدوره تغطیة كامل المجتمع    

الذي هو بصدد دراسته خاصة إذا كان هذا المجتمع كبیرا ویفوق إمكاناته لذا فان 

اختیارنا لعینة البحث من مجتمع الدراسة خطوة أساسیة یرتكز علیها البحث هي خطوة 

  .(1)بتعمیم نتائج الدراسة منهجیة تسمح لنا 

عبارة عن عدد محدود من المفردات التي سوف یتعامل :" وتعرف العینة على أنها     

،ویعد استخدام العینة من الأمور العادیة في مجال البحوث (2)"معها الباحث منهجیا، 

 والدراسات العلمیة سواء الاجتماعیة والطبیعیة،والعینة هي عبارة عن مجموعة جزئیة

من الأفراد والمشاهدات والظواهر التي تشكل مجتمع الدراسة الأصلي فبدلا من إجراء 

البحث على كامل مفردات المجتمع ،یتم اختیار جزء من تلك المفردات بطریقة 

معینة،أما فیما یخص نوع العینة التي تشملها دراستنا فتتمثل في العینة القصدیة 

ذلك النوع  من العینات  :"عرف على أنهاوت)Quota Simpel() المساحیة(الحصصیة

الذي یقسم المجتمع إلى مجموعات وفئات،ثم یتم اختیار مجموعة من كل فئة من 

الأفراد الممثلة له،ولكن ذلك لیس عشوائیا إنما یختارها الباحث ،ومثال على ذلك دراسة 

  (3)ینعمال، فلاح: الرأي العام حیث یقسم الباحث مجتمع الدراسة إلى فئات معینة

وهذا ما ینطبق على دراستنا،حیث أخذنا هذه النقاط بعین الاعتبار وقمنا على ضوئها 

باختیار أفراد العینة بشكل قصدي مع مراعاة التباین في المكونات الدیمغرافیة والثقافیة 

لهذه العینة وفق ما یخدم أهداف البحث ووفق ما احتوت علیه استمارة الاستبیان،هذا 

                                                           

84المرجع نفسه، صمحمد عبیدات وآخرون، _     (1) 

.158،ص2004، عالم الكتب، القاهرة،2، طت الإعلامیةفي الدراساالبحث العلمي محمد عبد الحمید ، _   (2) 

.166ص , المرجع نفسه, محمد عبد الحمید _     (3) 
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مفردة تم اختیارها بشكل قصدي ) 150(لعینة التي قامت علیها دراستنا ویتكون حجم ا

النوع، : مع مراعاة التباین في المكونات الدیمغرافیة التي تمثلت أساسا في 

  ...السن،المستوى التعلیمي

  :أما بخصوص النقاط التي یجب أن تتوفر في عینة المبحوثین هي كالتالي

 .ائر واستفادتهم من خدمات هذه المؤسسة الاتصالیةاستعمالهم للشریحة اوریدو الجز _1

 .من ضمن المقیمین في مدینة بسكرة  اأن یكونو _2

أن یكون هناك استفادة قبلیة من طرفهم من خدمات العلامة التجاریة نجمة          _3

  .قبل تغیرها إلى اوریدو الجزائر أو استعمالها على الأقل

  _:نصر ما یليیضم  هذا الع_ مجالات الدراسة  _9

  :المكانيالمجال : أولا 

، وهي إحدى مدن الجنوب قمنا بإجراء الدراسة المیدانیة على مستوى مدینة بسكرة

هي بمثابة همزة الوصل بین الشمال والجنوب حتى سمیت بوابة و الجزائري  يالشرق

بین النطاقین الصحراوي عن سطح البحر، )م120(ة على ارتفاع الصحراء، تقع المدین

تصدع جنوب الأطلس (الأطلسي بحیث یتمثل هذا الاتصال بالتصدع الكبیر و 

المنطقة الغربیة للمدینة نجد سلسة الزاب التي تمتد من الجنوب الغربي  في )الصحراوي

نحو الشمال الشرقي وتنقسم إلى فرعین، الفرع الشمالي یتجه إلى الشرق نحو شمال 

، والفرع الاستوائي المتمثل في سلسلة وراسلأالمدینة یلتحم مع الجزء الجنوبي لسلسة 

وبهدف التوزیع الجید لاستمارات ،  2(1)كلم)9925(: بـوتقدر مساحتها  صغیرة

الاستبیان، وبعد التشاور مع الأستاذ المشرف بخصوص نوع العینة وطرق التوزیع 

ارتأینا أن نقسم عاصمة الولایة حسب الاتجاهات الأربع بهدف استیفاء المناطق 

 :لأحیاء الكبرى المكونة للمدینة ووصلنا للنتیجة التالیةوا

                                                           

www. Wekipidia.com_(1) 
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  .الربع الاتجاهات حسب بسكرة مدینة تقسم یوضح جدول : )01( رقم الجدول

  

  المنطقة  الاتجاه

  حي ألف مسكن  شرق المدینة

 العالیة  شمال المدینة

  الشرقیة الكورس  جنوب المدینة

  حي المجاهدین  غرب المدینة

  

  :الزمنيالمجال _ثانیا 

الجانب التطبیقي للدراسة قد شرعنا في و كانت دراستنا على مستوى مدینة بسكرة، 

إبتداءا بعد تأكدنا من صحة الاستمارة منهجیا ومعرفیا وبعد عرضها على الأساتذة 

یوم  ) 21(وقد استمر توزیع استمارات الاستبیان مدة ) 2015أفریل  21(وذلك بتاریخ 

هدف تسهیل الطرق على العینة في الإجابة على أسئلة اعتمدنا فیها كل السبل ب

الاستمارة وهذا عن طریق اللجوء أحیانا إلى سبل اتصالیة على غرار مواقع التواصل 

عملیة إنجاز هذه الدراسة وتطبیقها على كما أن  الاجتماعي والشبكة العنكبوتیة،

  :التالیةالمیدان قد تخللها بعض الصعوبات والعراقیل نوجزها في النقاط 

 .مشقة وصعوبة الوصول والبحث على مستهلكي العلامة التجاریة اوریدو-1

عدم ثقة بعض أفراد العینة في مصداقیة الاستبیان،والتشكیك في كونه لیس بغرض -2

 .علمي

عدم جدیة بعض أفراد العینة في التصریح بإجاباتهم خصوصا في تحدید المؤهل  -3

لى ملاحظة أفراد العینة أثناء الإدلاء بالإجابة بهدف العلمي،وهذا ما أرغمنا  الحرص ع

 .تحدید الغیر صادقة منها والتخلي عنها
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احتجاج بعض أفراد العینة من ذوي التكوین الفرانكفوني على طبیعة المصطلحات -4

 .والفقرات التي كانت غیر مفهومة بالنسبة لهم

لاستبیان والتي كانت عملیة إیضاح بعض المصطلحات التسویقیة التي احتوتها ا-5

 .غیر مفهومة للبعض

 .صعوبة القیام بالاستبیان بخصوص الفئة الغیر حاصلة على مؤهل العلمي -6

  :تحدید المفاهیم-10

  .لكل دراسة مفاهیم خاصة بها و وفق ما تقتضیه بطبیعة الإشكال 

ملیة نقل معلومة من مرسل إلى ع"الاتصال في ابسط مفاهیمه هو: الاتصال _1

  (1)" بل بواسطة قناةمستق

 : إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة _2

هي قیام المؤسسات بوضع البرامج والأنشطة التي تؤدي إلى تحقیق أهداف اجتماعیة " 

  (2)"تتكامل وأهداف المؤسسة

هي تعهد المؤسسة بتعظیم تأثیراتها الإیجابیة وتقلیل ": الأنشطة الاجتماعیة _ 3

 (3)"المجتمعتأثیراتها السلبیة على 

 

 

 

 
                                                           

  .6، ص2008، دار الفجر للنشر والتوزیع ، القاهرة، الاتصال والعولمةأحمد بخوش، _ (1)

، دار وائل للنشر جتماعیة وأخلاقیات العاملالمسؤولیة الاطاهر محسن الغالبي ومهدي محسن العامري، _ (2)

  .49، ص 2008الأردن، 

(3)-http://mu.edu.sa/ar
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 _:الولاء للعلامة التجاریة_4

هو التزام داخلي عمیق لإعادة شراء منتج،بشكل مستمر في المستقبل والذي یؤدي              " 

إلى تكرار شراء نفس العلامة التجاریة أو نفس المجموعة من العلامات التجاریة بالرغم 

 (1)"على إحداث سلوك التحول من المؤشرات المحیطة  والجهة التسویقیة القادرة

  :مؤسسة أوریدو الجزائر_ 5

هي أول متعامل في مجال الهاتف النقال في الجزائر،أدخل خدمة الانترنت والرسائل 

المصورة عبر الهاتف حصلت على عقد الرخصة الثالثة للهاتف النقال بالجزائر 

ر من قبل ،وقد وضعت هذه المنظمة قید العمل في الجزائ)2003دیسمبر  02(في

تم الإطلاق التجاري لعلامتها  2004المنظمة الكویتیة الوطنیة للاتصالات ،في أوت 

بمختلف التشكیلات من المنتجات والخدمات غیر المسبوقة "نجمة " التجاریة المسماة 

معاییر جدیدة في عالم الاتصالات في الجزائر حیث " نجمة" في الجزائر،إذ أدخلت

  .دمة الوسائط المتعددة السمعیة البصریةكانت أول متعامل یدخل خ

خلال ندوة بتاریخ  اوریدووكان الإعلان الرسمي لتغییر العلامة التجاریة نجمة إلى 

صحفیة نظمها المتعامل الثلاثاء بفندق الشیراطون أن العلامة الجدیدة هي كلمة تترجم 

  :لاث أسس وهيإستراتیجیة المؤسسة الموجهة لتلبیة متطلبات الزبون القائمة على ث

الاستماع للزبون،المسؤولیة الاجتماعیة والابتكار وقد رافق هذا المؤتمر حضور جمعیة 

 لیون میسي لیضموا جهودهم عبر الأعمال الخیریة التي ستطلق في الجزائر على غرار

ملیون طفل على 2مبادرة إطلاق العیادات الطبیة المتنقلة التي تعمل على رعایة 

0oredoo"(2)"تتواجد بها العلامة التجاریة   مستوى الدول التي
  

                                                           

دراسة تحلیلیة للعوامل المؤثرة على ولاء الطلاب للعلامات التجاریة للسلع محمد الصالح خضرا، (1) _

 .109رسالة غیرمنشورة، جامعة عین شمس، القاهرة،المعمرة،

(2)-http://www.ooredoo.com/ar/news/media/news/ooredoo-22. 



 الإطار المنھجي للدراسة
 

23 
 

  :التعریف الإجرائي لتعزیز الولاء _6

هو عملیة تقویة المیول العاطفي القبلي التي كونه المستهلك نحو العلامة التجاریة "

لهذه المؤسسة وتدعیم سلوكه الشرائي عن طریق إضافة مثیرات إیجابیة على شكل 

  "وجه الإستراتیجي الاجتماعي لهذه المؤسسةمزیج ترویجي یعكس بالضرورة الت

  :التعریف الاجرائي للدور الاتصالي لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة_ 7

ونقلها  سسة ت والمیولات الاجتماعیة من المؤ الاتجاهاو  هي عملیة تحویل الأفكار"

لجمهور العلامة التجاریة نجمة في شكل رسائل غیر مباشرة یتفاعل معها جمهور 

لمستهلكین، تترجم الاستجابة على شكل الولاء وخلق الاتجاه الاجتماعي لدى جمهور ا

العلامة التجاریة اوریدو الجزائر،ما یجعل المؤسسة والعمیل ضمن إطار واحد یجمعهما 

  "میول مشترك

  :  الدراسات السابقة 11-

حث  من البا تعتبر الدراسات السابقة خطوة منهجیة من خطوات البحث العلمي، تمكن

إزالة بعض اللبس عن موضوع دراسته، والمتغیرات المكونة لها، هذا إذا ما تم 

الاستغلال الجید لهذه الدراسة والاستفادة من مضامینها المعرفیة والمنهجیة وتوظیفها 

بما یناسب دراسة الباحث، وعلیه قمنا بالاعتماد على ثلاث دراسات عربیة یدور 

سؤولیة الاجتماعیة وقمنا بالاستفادة منها على ضوء ما مضمونها حول إستراتیجیة الم

 :احتوته من أهداف ومنهجیة بحث وأدوات قیاس وهي كالتالي
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  :الدراسة الأولى 

الاجتماعیة  للمسؤولیة التسویقیة الأبعاد، دراسة فؤاد محمد حسین الحمدي

ة من المدیرین دراسة تحلیلة لآراء عین"المستهلك رضا  وانعكاساتها علىللمنظمات 

  (1)"والمستهلكین من المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائیة في الجمهوریة الیمنیة

دراسة مقدمة كجزء من متطلبات نیل درجة دكتوراه في فلسفة إدارة : نوع الدراسة 

  .أعمال

البحث حول التزام المنظمات المصنعة للمنتجات  إلىهدفت الدراسة : أهداف الدراسة

الیمن بالمسؤولیة الاجتماعیة وبما ینعكس ذلك بحالة الرضا لسلوك  الغذائیة في

تقوم  يالت للأنشطةتحدید درجة رضا المستهلك ومدى تقییمه  تهدف إلىا مك ـالمستهلك

بها تلك المنظمات اتجاه حقوقه كمستهلك وطبقت الدراسة في عینة من المنظمات 

ة أمانة موزعة في كلي من منظم)14(الیمنیة المصنعة للمنتجات الغذائیة بلغت

استمارة على مدیري تلك المنظمات،كما تم )140(وتم توزیع  ،العاصمة وتعز والحدیدة

 أمانةمتعددة المراحل،من المستهلكین في  احتمالیةستبیان على عینة ا)600(عتوزی

  .ختلف شرائح المجتمعمن م العاصمة كونها تضم خلیطا من العملاء

  :نتائج الدراسة 

 .المستهلكین حول ما تقوم به تلك المنظمات كان ضعیفا أن رضا  .1

أن المنظمة المبحوثة لم تعط حق السماع ، حق الحصول على المعلومة وحق  .2

 . العیش في بیئة نظیفة الأهمیة اللازمة

  

  

 

 

                                                           
الأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات و انعكاسها على رضا فؤاد محمد حسین الحمدي، _ (1)

دراسة تحلیلیة لعینة من المدیرین والمستهلكین في عینة من المنظمات المصنعة في الجمهوریة  "المستهلك،

ات الحصول على درجة دكتوراه في فلسفة إدارة أعمال، الجامعة أطروحة كجزء من متطلب ،"الیمنیة

  .2003المستنصریة،
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  (1):الدراسة الثانیة 

ة دراس1""المسؤولیة الاجتماعیة في العلاقات العامة  في  شركة الاتصالات الأردنیة 

  " حالة لشركة الاتصالات الأردنیة

  .رسالة تخرج  من كلیة الإعلام جامعة الشرق الأوسط :نوع الدراسة 

تدور إشكالیة هذه لدراسة حول دور العلاقات العامة لشركة الاتصالات الأردنیة             

في الأنشطة والممارسات التي تجسد مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة وتتمحور المشكلة 

ما مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة في دوائر العلاقات العامة لشركة : حول الأسئلة التالیة 

الاتصالات أورنج؟ وما الأنشطة والبرامج التي تنفذها الشركة لتجسید مفهومها في 

المسؤولیة الاجتماعیة نحو شرائح الزبائن والمجتمع المحلي والبیئة المحلیة؟ واعتمدت 

الوصفي المسحي من خلال وجهة نظر الزبائن في الشركة حیث  الدراسة على المنهج

فرد بین ذكر وأنثى من ثلاث ) 432(تم إجراء الدراسة على عینة عشوائیة مكونة من 

  :محافظات أردنیة وتوصلت الدراسة إلى جملة من النتائج هي

الإداري لشركة أن المسؤولیة الاجتماعیة تحتل مكانة متوسطة ضمن الهیكل –1

وهي شكل مستحدث من أشكال العلاقات العامة , عة الدراسات الأردنیة أورنجمجمو 

  .التي تدمج عدة مهارات اتصالیة

نشر : تعتمد إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للشركة على ثلاث مرتكزات هي -2

دعم المشروعات الصغیرة في مجال  –التنمیة المجتمعیة المستدامة  -الانترنت

  .الاتصالات

ن الشركة تستخدم الصحف الورقیة في الإعلان لبرامجها في نطاق المسؤولیة أ -3

  .الاجتماعیة یلیها الرسائل النصیة، عبر الهواتف المحمولة، ثم مواقع الانترنت فالإذاعة

  

                                                           
، "لشركة الاتصالات الأردنیةدراسة حالة "المسؤولیة الاجتماعیة في العلاقات العامة  فارس نبیل عجیلات ، - (1)

  .2012، جامعة الشرق الأوسط ،  الإعلامكلیة 
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  (1):الدراسة الثالثة 

ثر المسؤولیة الاجتماعیة على المیزة أ:عنوان الدراسةوآخرون دراسة وصفي نزال 

  .لشركة الاتصال الفلسطینیة من وجهة نظرة یالتنافس

لشركة  التنافسیةاثر المسؤولیة الاجتماعیة على المیزة  على التعرفإلى  هدفت الدراسة 

حالة دراسیة لشركة جوال،حیث استخدم  ،الاتصالات الفلسطینیة من وجهةنظر العملاء

عینة قوامها على  أجریتالدراسة التي  لأغراضالباحثون المنهج الوصفي لملائمته 

عمیل من عملاء شركة الاتصالات الفلسطینیة واختیرت بالطریقة القصدیة ) 100(

لجمع المعلومات،حیث استخدم الباحثون  الاستبیان كأداةحیث عمل الباحثون على 

المناسبة لما وضعت الدراسة له تبعا  الإحصائیةجراء المعالجات لإ)spss(مجبرنا

النوع مجال العمل لدى  ،المستوى التعلیمي ،ن السكنالجنس مكا،للمتغیرات التالیة 

العدید  یاننتائج تحلیل الاستب وأظهرتعینة من عملاء شركة الاتصالات الفلسطینیة 

مع عملائها وبناء المجتمع الفلسطیني ودورها  من الجوانب الایجابیة في تعامل الشركة

خلال تحلیل البنود الوارد  الثقافیة وغیرها حیث تبین ذلك من الأنشطةالفاعل في دعم 

في الاستمارة وتبین العدید من المواقف السلبیة مثلا مسؤولیة الشركة اتجاه البیئة حیث 

تساعد تم تقدیم العدید من التوصیات التي  الجانب حیثكانت النظرة سلبیة تجاه هذا 

  .التي قد یكون بها قصور  الأمورتخطي العدید من  على

  

 

  

  

                                                           
ة الاتصالات الفلسطینة من كالاجتماعیة على المیزة التنافسیة لشر  ، أثر المسؤولیةوصف نزال وآخرون -  (1) 

  .2011، مساق مشروع تخرج،جامعة نابلس ،"ة الجوالكر دراسة حالة لش" جهة نظر العملاء،و 
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الجانب من هذه الدراسات، فقد شكلت لنا وضوحا من  تفادتنااس أما بخصوص درجة   

یدنا بكم معرفي حول إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة كنشاط و من خلال تز  المعرفي

ضمن برامج العلاقات العامة  توظیفهاتسویقي یتضمن مهارات اتصالیة عدیدة یمكن 

هلك، وتدخلها في بناء ولاء لنا لمحة عن علاقتها بالمست والمؤسسات وأعطتللشركات 

إیضاحها لمناهج البحث و طرائق القیاس الوصفیة و معین من الشق الإقناعي،

لكننا لم نلمس في هذه الدراسات طبیعة والإحصائیة لمثل هذا الفرع من العلوم ، 

والتفصیل في  اتجاهات المستهلك إذا ما كانت تتوافق مع هذا الاتجاه المؤسساتي،

ذا المستهلك لجملة لبرامج التي تطرحها مفاهیم المسؤولیة الاجتماعیة كیفیة استیعاب ه

وهو ما شكل لنا نقطة هامة  ، والدور الاستراتیجي لهذا الفرع من فروع التسویق 

دراستنا هذه التي تدور للإجابة علیه من خلال  أكبر ومحور تساؤل وخلق لدینا فضول

ة اوریدو الجزائر؟ أین یمكن الدور حول إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لمؤسس

الاستراتیجي لها انطلاقا من بدایاتها مع نجمة إلى غایة تحولها إلى اوریدو الجزائر من 

والارتباط بهذه العلامة للتحضیر ) الوقت( خلال استغلال عامل الولاء المسبق

  .لإستراتیجیتها الجدیدة و تقدیمها للمستهلك
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  تمهید الفصل

هي أحد المبادئ الأساسیة التي تدخل ضمن مبادئ التسویق الحدیث ...التسویق المجتمعي

ا من خلال البعد الإنساني للمؤسسات الربحیة ونسبة مساهمتها تتجلى هذه المبادئ ضمنی

وبالرغم من أن ملاح هذا التسویق  یغلب علیها الطابع ...بالأنشطة التنمویة داخل مجتمعاتها

التطوعي،إلا أنه یصنف ضمن مفاهیم الأداء الاجتماعي للمؤسسات والذي ینطوي ضمن 

مؤسسات لتحقیق أهدافها على المدى الطویل،سواء الأبعاد الإستراتیجیة التي تستغلها هذه ال

أو على المستوى الخارجي من ناحیة بناء السمعة ها كانت أهداف ربحیة تحقق مصالح

وكسب مزید من الولاء مع عملائها وهي النقطة التي تهمنا في هذه الدراسة،حیث جعلنا من 

وتر الحساس الذي یبنى علیه مبادئ إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة كمستهل باعتبارها ال

  .بحثنا 

هذا ویشمل الفصل الأول على مبحثین رئیسیین،یضم كل مبحث ثلاث مطالب ینصب    

مضمونها ضمن مفاهیم وأساسیات إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة وأهم الآلیات المعتمدة 

دم المجتمع من طرف المؤسسات في سبیل إبداء مساهماتها الاجتماعیة بملامح تسویقیة تخ

  :  وتراعي خصائص العمیل،وهذا ما سنتطرق إلیه من خلال المباحث التالیة

  .مدخل على إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة: المبحث الأول 

  .آلیات وسبل المسؤولیة الاجتماعیة وتقییم المستهلك لها: المبحث الثاني 
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  .مدخل إلى إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات: المبحث الأول

لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات،هذا      التي وضعت  تعریفاتتختلف ال

فهناك من یعرفها ...وعلى ضوء اختلاف مصادرها والأهداف التي وضعت لصالحها

ادها داخل المؤسسة وانعكاسها على وفق المنظور التنظیمي الإداري مركزا على أبع

الجمهور الداخلي ورضا العاملین،على عكس ما سنتطرق إلیه في هذا المبحث،حیث 

سنقوم بتعریف إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة قیاسا لما تمنحه المؤسسات الربحیة 

لجمهورها الخارجي ومستهلكي منتجاتها،أي أننا سنركز على الوجه الآخر للمسؤولیة 

الاجتماعیة كنشاط تسویقي یلعب دور كبیر في جذب العملاء من خلال أدواره 

الاتصالیة الضمنیة مع المستهلك،والتي تعكس في نفس الوقت صفة القیمة 

  .الإستراتیجیة لهذه المؤسسات
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  .مفهوم إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الأول 

  .ت والتقاریر الدولیةالتعریفات الخاصة بالمنظما: أولا 

أصحاب النشاطات  التزامتعرف المسؤولیة الاجتماعیة بأنها :الدولي البنك- 1

لاقتصادیة بالمساهمة في التنمیة المستدامة  من خلال العمل مع المجتمع المحلي ا

بهدف تحسین مستوى معیشة السكان بأسلوب یخدم الاقتصاد ویخدم التنمیة في آن 

تنموي الذي یقوم به القطاع  الخاص یجب أن یكون بمبادرة واحد،كما أن الدور ال

  (1).داخلیة وقوة دفع ذاتیة من داخل صناع القرارفي المؤسسة 

تعرف المسؤولیة الاجتماعیة حسب :مجلس الأعمال الدولي للتنمیة المستدامة_ 2

ة هذه الهیئة على أنها الالتزام المستمر للشركة بالتصرف على نحو أخلاقي بالمساهم

  (2).عفي التنمیة الاقتصادیة وتحسین نوعیة الحیاة للعاملین وأسرهم والمجتم

المسؤولیة الاجتماعیة حسب معاییر الاتحاد الأوروبي أما :الاتحاد الأوروبي_3 

وفي أعمالها مع أصحاب المصالح على نحو ،ةییئالبتضمن الاعتبارات الاجتماعیة و ف

  (3) ینتطوعي ولیس إلزامي یسن عن طریق القوان

هذا فیما یخص لتعریف مختلف المنظمات العالمیة للمسؤولیة الاجتماعیة،أما فیما 

  :كالتالي والدارسین لهذا المفهوم ،فقد كاناه الباحثین عطأ ما یخص

  

                                                           
(1)_

Eco soc,www.un.orglfrnchlecosoc _المجلس الاقتصادي والاجتماعي لمنظمة الأمم المتحدة.  
(2)_Http,www.ornglarabiclesalprogareaslsocdevhtml 
(3)_Michel capron et FrançoiseQuairel_lanoizelée,la responsabilité d’entreprise, 

"édition ladécouvert", paris,2007,p23 
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  (1)"تجاه المجتمع الذي تعمل فیه الزام على منشآت الأعمال إ":}urkerD{تعریف 1_

عمال بالقیام رجال الأ إلىالتزامعیة تشیر المسؤولیة الاجتما":}Bowen {تعریف 2_

والقیم التي تعتبر  للأهدافقرارات ومتابعة المبادئ التي تستجیب  واتخاذبسیاسات 

 (2)"اجتماعیامرغوبة 

هي التزام منظمة الأعمال اتجاه المجتمع الذي تعمل :"}Holmen{ فتعری3_

جتماعیة،مثل محاربة فیه،وذلك عن طریق المساهمة في مجموعة كبیر من الأنشطة الا

  (3)"الفقر،تحسین الخدمات الصحیة،مكافحة التلوث

هي عبارة عن مجموعة السیاسات وبرامج العمل التي من ": } Aguilira{ تعریف 4_

  (4)"شأنها تلبیة المتطلبات والاحتیاجات الاقتصادیة،التقنیة والقانونیة  للمؤسسة

المسؤولیة الاجتماعیة وفقا یمكن أن نستخرج خصائص  مفاهیمال همن خلال هذ

  .لرؤیة المنظمة العالمیة للمعایرة

  یتضمن مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة تحمل الشركات لكل الآثار السلبیة التي

 .یمكنأن تحدثها نشاطاتها على البیئة والمجتمع

  تهدف سیاسات وبرامج المسؤولیة الاجتماعیة إلى تحقیق منافع ذات طابع

 .اجتماعي

                                                           
،دار وائل ، المسؤولیة الاجتماعیة وأخلاقیات الأعمالمحسن الغالبي ومهدي محسن العامري طاهر_ (1)

 .49،  ص2008للنشر،الأردن،

(2)   _ Archie.B.Caroll,Corporate,SocialResponsability ,"Evolution of 

efinisionalconstruct, busnessnd society" ,wol38 , N3,USA, Septembre,1999,p:270 . 
  .52،ص2005لأردن،،عمان،اطباعة والنشرللدار الوفاء لدنیا ،المسؤولیة الاجتماعیة للإدارة،محمد الصیرفي_(3)
دار وائل ،"منظور منهجي متكامل"الإدارةالإستراتیجیة،سیدر إوائل محمد صبحي لغالبیاطاهر محسن منصور  _ (4)

 .527،ص2007للنشر والتوزیع،عمان،الأردن،
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 ؤولیة الاجتماعیة في تحقیق التنمیة المستدامةتسهم المس. 

  حتراماأخلاقیات الأعمال، احترام:ركائز المسؤولیة الاجتماعیة فيتتمثل أسس و 

 (1).القوانین واللوائح الحكومیة

  :المسؤولیة الاجتماعیةإستراتیجیة جذور وأصول :المطلب الثاني

 الماضي من القرن یاتالستین فيمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة  عن الحدیث بدأ

 الحادي وأحداث برلین، جدار نهیارا أعقاب في الاجتماعي بالدور الاهتمام وتزاید

 مثل العالمیة الشركات من لعدد المالیة الفضائح وكذلك ،)2001(سبتمبر من عشر

 بعض معیشة مستوى نخفاض، وابالفقر المتعلقة بالقضایا زیادة الاهتمامالبرامج، 

مؤشرات الأداء  وردت أهم الاجتماعیة بالتنمیة الاهتمام البطالة وتنامي وانتشار الفئات،

على أن مسؤولیة كل منظمة تتحدد من خلال "Sheldon"أوضح  الاجتماعي حینما

ث أخرى فقد أوصى أدائها الاجتماعي والمنفعة المحققة للمجتمع، ثم توالت أبحا

لیة الاجتماعیة المسؤو "شعار تحت )1972(جامعة كالیفورنیا عام ب المؤتمر المنعقد

للبیئة رعایة الجوانب الاجتماعیة بضرورة إلزام كافة المنظمات ب"لمنظمات الأعمال

 بین برامج في التوسع على ةساعدالم  العوامل أهم ومنهذا في التنمیة  والمساهمة

 إلى یؤدي مما ومستمر، مباشر بشكل والإفصاح الشفافیة خلال الشركات من 

 هنا ومن، المجال هذا في المتراكمة  الخبرات واستثمار السابقة التجارب نم الاستفادة

 هذا ویعتمد .والشفافیة،  الاجتماعیة بالمسئولیة الخاصة التقاریر إعداد أهمیة تظهر

 حتیاجاتاو  یةوالبشر  المادیة وطاقاتهاعلیها  تقوم التي والأنشطة الشركات قدرة على

ات الأعمال لهذا الطرح الجدید وضع المشرع منظم ستجابةاومع  المصالح أصحاب

 القانوني قواعد تضفي على هذه الأفكار سمة الإلزام للتأكید 

                                                           

.527طاهر محسن الغالبي و وائل محمد صبحي إدریس ، المرجع نفسه ، ص _  (1) 
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تواجه إدارة المنظمة أهدافا متنوعة وعموما  (1)الاجتماعي على الالتزام بالأداء

حسب الأهداف المحددة لها من نمو، بقاء تحقیق الرغبات والرفاهیة الاجتماعیة،وعدم 

  (2)...لضرار بالمستهلكینإلحاق ا

وكل منظمة بإمكانها إعطاء وزنا نسبیا لكل هدف من الأهداف السابقة وقد تزامن     

تطور الأهداف التسویقیة مع تطور المجتمع البشري ویعد ذلك بمثابة استجابات 

للتطورات البیئیة   وكون التسویق علم إنساني دینامیكي یتفاعل مع كافة المتغیرات فقد 

كست تلك الأفكار على فلسفة تفكیر وعمل تحكم النظرة إلى السوق انع

  .والمستهلك،لتحدیات المثیرة للبقاء ودیمومة المنظمات في مختلف الفترات

عموما فقد مر المفهوم التسویقي منذ الحرب العالمیة الثانیة بمراحل مختلفة،من  

تعد فلسفة المسؤولیة ناحیة الخصائص والمراحل والمتطلبات المرتبطة بكل مرحلة،و 

 Socialمفهومالتسویقالمجتمعيkotler) ((الاجتماعیة التي أطلق علي

MarketingConcept ( هي أحدث فلسفة وقد امتدت من عام)ولا تزال ) 1962

مستمرة حتى،الآن وقد برزت هذه الفلسفة نتیجة تحول منظمات العمال نحو 

لمنظمة وتتأثربها،وقد عكس هذا التحول المجتمع،والبیئة الخارجیة التي تؤثر بنشاطات ا

المضامین الأساسیة للمفهوم الحدیث للتسویق والذي یقضي على متخذ القرار التسویقي 

في المنظمة أن یأخذ بعین الاعتبار مصلحة المستهلك،والمنظمة والمجتمع بشكل عام 

 من التحدیات كان جاء نتیجة العدید هذا المفهوم وقد 

 

 

                                                           
لمركز ا،"بعض التجارب الدولیة"مصر في المال رأسل الاجتماعیة المسئولیة،فؤاد ویاسمین المغربل نهال_  (1)

  .4، ص 2008، سبتمبر 138المصري للدراسات الاقتصادیة، ورقة عمل 
دور المسؤولیة الاجتماعیة لمنشآت الأعمال في دعم نظم الإدارة البیئیة لتحقیق التنمیة مقدم وهیبة، _)2(

  http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/topics/68347/posts/159111،المستدامة

 



مدخل إلى إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة                            الفصل الأول                  
 

35 
 

  (1):من أهمها

من خلال التشریعات التي تنادي بضرورة حمایة :زاید الضغوط الحكومیة والشعبیةت-1

سلوك المستهلك والعاملین والبیئة الأمر الذي یكلف المنظمة أموالا طائلة إذا ما رغبت 

من السوق في الالتزام بتلك التشریعات وبخلاف ذلك قد تتعرض للمقاطعة والخروج 

  بشكل عام هذا 

مثل ما حدث في كارثة التلوث النفطي للمیاه في  :ئح الأخلاقیةالكوارث والفضا-2

ة أو كما حدث النفطی)EXON VALDI(ساحل ألاسكا والذي تسببت فیه شركة

وفضیحة ،الأرجنتین) NACION(شركتيفي،فضیحتي الرشوة ب

في ـأمریكا الأمر الذي دعا السلطات القانونیة إلى سن 1970عام)LOCHHED(ةرشو 

  .امل مع قضایا الرشوةقانون ینظم التع

والتي صاحبتها تحدیات عدیدة أمام منظمات  :التطورات التكنولوجیة المتسارعة-3

الأعمال فرضت علیها ضرورة الالتزام بتطویر المنتجات،وتطویر مهارات العاملین 

وضرورة الاهتمام بتغیرات أذواق المستهلكین وتنمیة مهارات متخذي القرار خاصة في 

الاقتصاد الصناعي إلى اقتصاد قائم على المعلومات والمعرفة،وزیادة ظل التحول من 

  .الاهتمام برـأس المال البشري بدرجة ـأكبر من رأس المال المادي

وبالتالي نجد أنه مع تغیر بیئة العمل الخارجیة،فان متطلبات العمل والمنافسة تغیرت 

وــأن تسعى إلى بناء  أیضا إذ أصبح لزاما على منظمات الأعمال أن تضاعف جهودها

علاقات إستراتیجیة ـأكثر عمقا من المستهلكین والعاملین وشركاء العمل ودعاة حمایة 

البیئة والمجتمعات المحلیة والمستثمرین حتى تتمكن من المنافسة والبقاء في السوق 

حیث ،أن بناء هذه العلاقات من شانه أن یعمل على تكوین أساس لإستراتیجیة جدیدة 

                                                           

رسالة ،"المستهلك اللمنظمات وانعكاساتها على رض "الأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة ،محمد، فؤاد(1)- 

  .32،33، ص ص 2003الجامعة المستنصریة ، الیمن، دكتوراه في فلسفة إدارة الأعمال ، 
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على أفراد المجتمع وبالتالي تتمكن منظمات الأعمال من مواجهة التحدیات  التي تركز 

  (1).تتعرض لها في وقتنا الراهن 

هذا فیما یخص أهم النقاط والتطورات التي تولدت بموجبها بوادر فلسفة المسؤولیة  

الاجتماعیة للمؤسسات والشركات،والتي عرفنا مما سبق أنها تعود لأصول أمریكیة 

ة،منطلقة بفكر یستند إلى مفاهیم حقوق الإنسان وحمایة المستهلك،إلى أن أكسبها محض

رجال التسویق الصبغة التسویقیة على غرار كوتلر الذي أعطاه مسمى التسویق 

  .الأخضر

مبادئ إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة وفق  منظور الدین :المطلب الثالث

  .الإسلامي

ستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات ولكن              یعالج هذا المطلب مفهوم إ  

من منطلق آخر وهو المنطلق الدیني وما یفرضه من قیم سلوكیة إنسانیة،من خلال 

  . تقدیم لمحة عن قیم المسؤولیة الاجتماعیة وفق ما تعنیه للدین الإسلامي

ا كان مبني على جملة والحقیقة أن تطرقنا إلى هذا الجانب لم یكن اعتباطیا بقدر م 

من الأسس التي فرضتها أهداف هذه الدراسة وأبجدیات البحث فیها،وهذا لكوننا تطرقنا 

إلى دراسة فعالیة إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة انطلاقا من دراسة سلوك الأفراد 

وهذا ما سنتطرق إلیه في الفصول القادمة ،وعلیه ،وجدنا أنه لا ضرر في أن نتطرق 

وجیز إلى هذا العنصر،مستدلین بما تطرحه مبادئ وأبجدیات علم النفس  بشكل

الاجتماعي حول تدخل القیم الدینیة في تشكل اتجاهات وسلوكیات الفرد داخل 

وتكمن أهمیة التطرق إلى هذا العنصر في كونه یساعد على فهم تكون ... جماعته

في المحتوى القادم،هذا الاتجاهات التي وكما سبق وأن ذكرنا أننا سنتطرق إلیها 

وتصنف قیم الدین الإسلامي الحنیف في خانة القیم الدینیة التي على غرار ارتباطها 

                                                           

.33فؤاد محمد ، المرجع نفسه، ص  - (1) 
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الوثیق بالسلوك البشري في كل مظاهره وأبعاده حینما یترجم إلى أنشطة وأفعال داخل 

النظم الاجتماعیة المكونة للمجتمع البشري فهو یعتبر مناسب لجملة الخصائص 

الإنسان،الفردیة منها والاجتماعیة وهي من ثم تتصف بالإنسانیة  الفطریة في

  (1).والاجتماعیة والواقعیة لیست قیما مجردة وبعیدة عن الواقع والممارسة

تلك القیم التي تكرم الفرد بصفته إنسانا وتحمي " وعلیه تعرف القیم الدینیة على أنها  

ته،واتخذت من المضمون الروحي الجماعة بصفتها كائنا عضویا حیویا ینشد كمال ذا

للنظام الاجتماعي أساسا لكل تغییر جري یهدف إلى تحقیق النمو الإنتاجي والعمل 

  (2)".الإنساني الذي ینطوي علیه تراثنا الروحي

القیم الدینیة بما تتضمنه من قیم سیاسیة كالمساواة ،الحریة،العدالة "كما یعرف أنه  

ني ومن قیم خلقیة كالأمانة والإخلاص والاستقامة والقوة الانتماء الدیني والانتماء الوط

كلها قیم تغرس في الفرد شعورا بقوته ...والعلم والتمسك به والعمل الجاد المنتج

الإنسانیة وقوته الروحیة وقوته السیاسیة وتدفعه إلى العمل الجاد من أجل تحقیق ذاته 

یم الدینیة لها دور هام في تدعیم والق...وحمایة جماعته وتدعیم وطنیته وتقویة عقیدته

  (3).التماسك بین أفراد المجتمع وبالتالي تدعیم الوحدة الوطنیة له

  :وانطلاقا مما سبق ذكره نستنتج أن القیم الدینیة للفرد تتمیز بما یلي

 .أنها لها دور في تحدید اتجاهات الفرد وسلوكیاته - 1

 .أن مصدرها هو درن هذا الفرد - 2

 .ملة لجمیع جوانب الحیاة وضروریة للأفراد والمجتمعأنها شا - 3

 .تمتاز بالثبات وقوة التأثیر - 4

                                                           

.  89،ص)ت, د(مؤسسة الزهراء،الجزائر،،"رؤیة نقدیة"الاجتماع،علم راد زعیميم _(1) 
(2)

 .ب( مكتبة القاهرة الحدیثة، ،،"مفاهیمه النظریة وتطبیقاته العملیة"الاجتماع الدیني،علم أحمد الخشاب،_

 .41،ص)س

60ص،2005،مركز الإسكندریة للكتاب،، موسوعة القیم والأخلاق الإسلامیةسماعیل عبد الفتاح الكافيإ  (3) 
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أما فیما یخص ما تملیه علینا طبیعة الدراسة، فنجد أن قیم الدین الإسلامي تتداخل     

ومفهوم المسؤولیة الاجتماعیة وتتقاطعان في نقطة واحدة هي بلورة مفهوم العمل 

ا مع التعالیم الدینیة التي تستدعي مساعدة المحتاجین الخیري والصدقة انسجام

مجموعة من  اخترناوالمعوزین لتقلیص الفروق في الدخل ومستوى المعیشة، وعلیه 

النقاط التي نتخذها نموذجا لتوضح المسؤولیة الاجتماعیة من منظور دیني إسلامي 

  ...على غرار النظافة،العلم،الأمانة

  (1):الإسلام والمجتمع:-1

الإسلام على ضرورة أن یكون للمجتمع الذي تعمل فیه المنظمة نصیب من الحظ ث ح

والخیر الذي یمكن أن تجنیه جراء قیامها بأنشطتها المختلفة،ویمكن الاستشهاد هنا 

خیركم  خیركم((یقول صلى االله علیه وسلمبالعدید من الآیات والأحادیث القرآنیة حیث 

إذا مات بن آدم انقطع عمله إلا ((:الخیر یقولوفي الحث على عمل لعم، ص.))لأهله

وقد یكون لعم  ص.))من ثلاث،صدقة جاریة أو علم ینتفع به أو والد صالح یدعو له

ضمن الصدقات الجاریة بناء المساجد والمدارس والخدمات العامة التي یمكن الانتفاع 

 كهاتین افل الیتیمأنا وك(( یقول صلى االله علیه وسلموفي الحث على رعایة الأیتام . بها

  .إلى تلازم إصبعیه السبابة والوسطى مشیرا))في الجنة

وقد یكون ضمن الصدقات الجاریة بناء المساجد والمدارس والخدمات العامة التي یمكن 

  .الانتفاع بها

  

 

 
 
 
  

                                                           
،القطب الجامعي   القیم الدینیة للشباب من منظور الخدمة الاجتماعیة، نورهان منیر حین فهمي-  (1)

  .146ص،1999الحدیث،الإسكندریة،
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  (1).موقف الإسلام من طلب العلم  -2

حاثة على طلب العلم   و جاء كتاب االله الكریم بمجموعة من الآیات والسور القرآنیة ال

ُ الَّذِینَ آمََنوُا ((تعالى نشره، و الثانیة لطلابه والعاملین علیه حیث جاء في قوله  یرَْفعَِ اللهَّ

ُ بمَِا تعَْمَلوُنَ خَبیِرٌ  كما قال عز  .11المجادلة الآیة )مِنْكُمْ وَالَّذِینَ أوُتوُا الْعِلْمَ دَرَجَاتٍ وَاللهَّ

إقرا باسم  ((و قوله تعالى 27یة فاطر الآ ))شَى اللَّهَ مِنْ عِبَادِهِ الْعُلَمَاءُ إِنَّمَا یَخْ ((جل و 

  . ))ربك الذي خلق

إِنَّ اللَّهَ لا یَقْبِضُ الْعِلْمَ انْتِزَاعًا ((وقال علیه الصلاة والسلام في الحث على طلب العلم

إِذَا لَمْ یُبْقِ عَالِمًا اتَّخَذَ  بْضِ الْعُلَمَاءِ ، حَتَّىالْعِبَادِ ، وَلَكِنْ یَقْبِضُ الْعِلْمَ بِقَ  یَنْتَزِعُهُ مِنَ 

 ((. العاص البخاري عن عمرو بن))فَسُئِلُوا فَأَفْتَوْا بِغَیْرِ عِلْمٍ فَضَلُّوا وَأَضَلُّوا النَّاسُ رُءُوسًا جُهَّالا

(( عمرابنماجة عن ابن ))لْیَتَبَوَّأْ مَقْعَدَهُ مِنَ النَّارِ مَنْ طَلَبَ الْعِلْمَ لِغَیْرِ اللَّهِ أَوْ أَرَادَ بِهِ غَیْرَ اللَّهِ فَ 

بِهِ السُّفَهَاءَ وَلا تَخَیَّرُوا بِهِ الْمَجَالِسَ فَمَنْ  لا تَعَلَّمُوا الْعِلْمَ لِتبَُاهُوا بِهِ الْعُلَمَاءَ ولا لِتُمَارُوا

مِنْ  یَا أَبَا ذَرٍّ لأَنْ تَغْدُوَ فَتَعَلَّمَ آیَةً (( .ابن ماجة عن جابر بت عبد الله))ذَلِكَ فَالنَّارُ النَّارُ  فَعَلَ 

وَلأَنْ تَغْدُوَ فَتَعَلَّمَ بَابًا مِنَ الْعِلْمِ عُمِلَ بِهِ أَوْ  كِتَابِ اللَّهِ خَیْرٌ لَكَ مِنْ أَنْ تُصَلِّيَ مِائَةَ رَكْعَةٍ 

وَلأَنْ تَغْدُوَ  .((. . ‘عن أبي ذر و ابن ماجة أحمد))یُعْمَلْ خَیْرٌ لَكَ مِنْ أَنْ تُصَلِّيَ أَلْفَ رَكْعَة لَمْ 

ابن ماجة عن ))أَوْ لَمْ یُعْمَلْ خَیْرٌ لَكَ مِنْ أَنْ تُصَلِّيَ أَلْفَ رَكْعَةٍ  فَتعلّمَ بَابًا مِنَ الْعِلْمِ عُمِلَ بِهِ 

: وَمَا رِیَاضُ الْجَنَّةِ ؟ قَالَ  إِذَا مَرَرْتُمْ بِرِیَاضِ الْجَنَّةِ فَارْتَعُوا ، قُالْوا یَا رَسُولَ اللَّهِ ((أبي ذر

وقِّروا من تعلمون منه العلم ، ووقِّروا من تعلِّمونه ((المعجم الكبیر عن ابن عباس))مجالس العلم

  ابن النجار في تاریخھ عن ابن عمر ورواه عنھ أیضاً الدیلمي وغیره))العلم

  

  

  

                                                           
: لفضیلة الدكتور محمد راتب النابلسي بتاریخ‘ http://www.nabulsi.comموسوعة النابلسي للفقه الإسلامي  - (1)

1988-06-05.  
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  :"الإنسانوالمحافظة على صحة  النظافةو  الإسلام-3

رآن الكریم والسنة النبویة الشریفة بصحة الإنسان وعافیته،ویصعب كثیرا عني الق

هناك العدید من التوجیهات و  .تفصیل المنهج الإسلامي المحدد لعلاقة الإنسان ببیئته

ابِینَ وَیُحِبُّ ((.العظیمة،نحو النظافة بدءا بنظافة البدن والملبس إذ قال وَّ َ یُحِبُّ التَّ إنَِّ اللهَّ

الطهور شطر ((كما قال رسول االله صلى االله علیه وسلم 108التوبة ))ھِّرِینَ الْمُتَطَ 

  ص.))الإیمان

الإیمان بضع وسبعون بابا،أفضلها لا اله إلا االله ((كما حث على نظافة البیئة فقال

  لعمص))وأدناها إماطة الأذى عن الطریق

  الإحیاء والتعمیرالإسلام و  –6

ى إحیاء الأرض وعمارتها،وعدم إفسادها حیث الدین الإسلامي الحنیف قد حث عل 

وَطَمَعًا  إِنَّ رَحْمَتَ اللَّهِ  وَلاَ تفُْسِدُوا فِي الأَْرْضِ بَعْدَ إِصْلاَحِهَا وَادْعُوهُ خَوْفًا((یقول تعالى

لدُّنْیَا وَمِنَ النَّاسِ مَن یُعْجِبُكَ قَوْلُهُ فِي الْحَیَاةِ ا((وقوله تعالى .))قَرِیبٌ مِنَ الْمُحْسِنِینَ 

تَوَلَّى سَعَى فِي الأَرْضِ لِیُفْسِدَ فِیِهَا  وَإِذَا اللّهَ عَلَى مَا فِي قَلْبِهِ وَهُوَ أَلَدُّ الْخِصَامِ  وَیُشْهِدُ 

  .)205(البقرة ))وَاللّهُ لاَ یُحِبُّ الفَسَادَ  وَیُهْلِكَ الْحَرْثَ وَالنَّسْلَ 

  :المحافظة على الموارد الطبیعیة-7

سلامي بالعدید من الإرشادات حول ضرورة الحفاظ على الموارد الطبیعیة جاء الدین الإ

إِنَّ الْمُبَذِّرِینَ كَانُوا إِخْوَانَ الشَّیَاطِینِ ((:كونها تعد منفعة عامة للجمیع،لذا قال االله تعالى

سدرة  من قطع((:كما قال صلى االله علیه وسلم.27الإسراء ))وَكَانَ الشَّیْطَانُ لِرَبِّهِ كَفُورًا

كما نهى عن التبذیر في استخدام المیاه،حیث یقول  ))صوب االله رأسه في النار

  (1).))لا تسرف في الماء حتى ولو كنت على نهر جار((المصطفى

 

 
 
  

                                                           

.47مرجع سبق ذكره ، ص  فؤاد محمد ، - (1) 
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  :الإسلام والمحافظة على الثروة الحیوانیة-8

ید  حیث تعد هذه الثروة موردا هاما من موارد البیئة وهي مصخرة لمنفعة الإنسان،ویستف 

  .من هنا في شتى المجالات من لحومها وأوباها وجلودها وغیرها

لذا نهى صلى االله علیه وسلم من قتل الحیوانات دون الاستفادة منها،ودون الحاجة 

من قتل عصفورا عبثا عج إلى االله یوم القیامة فیقول یا رب إن عبدك ":إلیها،حیث یقول

  (1)"هذا قتلني عبثا ولم یقتلني بمنفعة

  

ذا نجد أن نظرة الإسلام نحو آلیات التعامل مع البیئة محددة ودقیقة وبالفعل لم وهك

یترك شاردة ولا واردة إلا وتحدث عنها ووضع الحلول المناسبة لها،من خلال ما یسمى 

حدیثا بالتسویق الأخضر،والذي یشیر إلى إمكانیة ابتكار المنتجات وترویجها وتوزیعها 

احي البیئیة في كل وظیفة من الوظائف الإنتاجیة عموما مع الأخذ في الاعتبار النو 

  .والوظائف التسویقیة بشكل خاص

  .الاجتماعیةفوائد تبني إستراتیجیة المسؤولیة : المطلب الأول

لحكومات والمنظمات الخاصة ا)2001(دعا المؤتمر الثالث المنعقد في مدینة كیبي في

اعتمدت المسؤولیة الاجتماعیة ،كما إلى ضرورة تبني ومراعاة المسؤولیة الاجتماعیة

الأولویات السیاسیة  للمنظمة ضمن برامج حقوق الإنسان في كندا وإدخالها

 نها أن،التي من شأحذر المؤتمر من تفشي الممارسات الغیر أخلاقیةهذا و للحكومة،

  (2).تعیق النشاط الاقتصادي

                                                           

.47محمد فؤاد،المرجع نفسه ، ص _  (1) 

 تمعلمجا على الشركات بتأثیر المتعلقة البیانات كشف" والتنمیة،  للتجارة المتحدة لأمم مؤتمرا, الأمم المتحدة_ (2)

  .15-10 ص ، ص 2004المتحدة  الأمم منشورات ،"الراهنة والقضایا الاتجاهات
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داء المالي للمنظمة ي والأتناولت العدید من البحوث العلاقة بین الأداء الاجتماعهذا و 

غلب تلك الدراسات إلى وجود علاقة ارتباط ایجابیة بین كل من الأداء أ وقد أشارت

  .الاجتماعي والأداء المالي لتلك المنظمات المبحوثة

الفوائد التي یمكن أن تجنیها المنظمة من تبنیها للمسؤولیة  )Connolly(وقد قسم 

  الفوائد المالیة والفوائد الاجتماعیة:اوهم قسمین رئیسیین الاجتماعیة إلى

  

 :الفوائد المالیة للمؤسسة

 إلى أن المنظمة إذا لم تلتزم بمبادئ المسؤولیة الاجتماعیة فإنها) Connolly(فیشیر

ف باهظة،وستدفعها على شكل تعویضات للمتضررین من أصحاب سوف تتكبد تكالی

  .المصالح بما فیهم حماة البیئة 

  :یةالفوائد الاجتماع

بأخذ  ن العدید المنتجات المنظمات قد بدأأن على المستهلكی)Canony(یؤكد

  .المسؤولیة الاجتماعیة لتلك المنظمات بعین الاعتبار،عند اتخاذ قرارات الشراء

الفوائد التي تحققها المسؤولیة  )Focal(وقد قسمت المؤسسة الكندیة للأمریكیتین 

  :الاجتماعیة للمنضمة إلى قسمین أساسیین

  :الفوائد للمنظمات:أولا

 إنتاجیة عالیة للعاملین-1

 ولاء اكبر للعاملین -2

 انخفاض عدد الدعاوي القضائیة-3

  :الفوائد للمجتمع:ثانیا

 (1)...الصحة،التعلیم،الرفاهیة"تعزیز الحقوق الأساسیة._1
  

  .المساهمة في التطویر والتنمیة-2

                                                           

.    15ص. تمر التجارة العالمیة، المرجع نفسهالأمم المتحدة، مؤ  (1) 
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 .تحسین البیئة-3

 .ارتفاع رضا المستهلكین-4

 .تحسین سمعة المنظمة وبالتالي زیادة مبیعاتها_ 5

  .داخل المجتمع وتحسین صورتهاارتفاع قیمة المنظمة -6

 الموارد ةاستدام تعزیز طریق عن الطویل المدى على المنظمة حیویة في المساهمة-7

 .البیئیة والخدمات الطبیعیة

 .المساهمة في الصالح العام، وتعزیز المجتمع المدني والمؤسسات-8

استخدام  تقلیل أو المناخ تغیر تسبب التي الغازات انبعاث وتقلیل البیئي الأداء تحسین-9

 (1)الزراعیة الكیمیائیة المواد

  .أبعاد إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة داخل المجتمع: المطلب الثاني

حول التوجه  الاجتماعي للشركات ،حاولت تقدیم )BSR(في دراسة قامت بها شركة  

ذجا جدیدا یمثل العلاقة بین أصحاب العمل والمجتمع من خلال ربط أعمال نمو 

المنظمة من شراء وإدارة وتسهیلات وتطویر المنتجات، وربط تلك الأعمال بجسور 

الاستثمار الاجتماعي، في المجالات الإنسانیة وحب الخیر التطوع، وجدت أن تبني 

وقعها على شبكة الانترنت،یمكن على م )BSR(المنظمات للنموذج الذي تقدمه شركة 

أن یساعد تلك المنظمات على تصمیم إستراتیجیة استثمار عالیة من خلال زیادة 

الشعور الودي بین المنظمة والمجتمع وتحسین سمعة المنظمة في أوساط 

  (2).المستهلكین

شركة تهتم  100بتحدید أفضل  2001أما مركز المنظمات الصالحة فقد قام عام 

بالاستعانة بالاستشاریین وقد حدد المركز تعریفا للمنظمات الصالحة بأنها بالمجتمع 

                                                           
 .15، ص ، المرجع نفسهوالتنمیة للتجارة المتحدة الأمم مؤتمر, المتحدة الأمم_(1)

.47فؤاد محمد ، مرجع سابق، ص _  (2) 
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جمیع أعضاء المصالح من خلال العائد الكلي للسنوات الأخیرة وقد  المنظمة التي تخدم

  :شملت أصحاب المصالح التالیین

المستهلكین      _حملة الأسهم         _الأقلیات       _المجتمعات المحلي    _

(1)ئةالبی_
 

  (2):ومن بین المؤشرات التي یمكن من خلالها قیاس المنظمة الصالحة نجد

المجالات مختلف خلال مراجعة البرامج التي تطبقها المنظمات في  من :البیئة-1

تخفیض التلوث،إعادة التصنیع،مقاییس الحفاظ على لطاقة،مدى الالتزام على غرار 

  ...المرفوعة ضد المنظمة بالتشریعات البیئیة،عدد الدعاوى القضائیة

ة والمشاریع التي المسائل الإنسانی من خلال النظر إلى:العلاقات الاجتماعیة-2

تمتلكها المنظمة والمشاریع الخدمیة التي قدمتها للمجتمع،المنح الدراسیة التي 

  .الخ...تقدمها

حظة من خلال مراجعة السیاسات الترویجیة التي تتبناها المنظمات وملا:الإعلانات-3

  ,مدى مصداقیتها،وشمولیتها وابتعادها عن التضلیل

عدد جوائز الجودة التي حصلت علیها  ،خلال إدارة برامج النوعیة من:المستهلكین-4

 .المنظمة،ومقاییس رضا المستهلك

 ویرى أنصار مفهوم التسویق الاجتماعي على أن النشاط التسویقي لا یجب أن یقتصر

ن خلال توفیر السلع والخدمات وإشباع حاجاتهم على شریحة المستهلكین فقط م

وتحقیق رضاهم،بل یجب أن تصب المنظمات جل اهتماماتها على المجتمع بصفة 

وفي هذا الصدد حاول الكثیر من الباحثین التوصل إلى أسس معیاریة للتسویق ، عامة

إلى   dundee(Ross(یمكن أن یرضى عنها المجتمع، حیث توصل كل من الباحث

                                                           

.47محمد فؤاد ، المرجع نفسھ ، ص _  (1) 
(2)_Lekander ,Rechard,A new Perspective on costumer satisfaction ", woork 

groupRescoursn",inc  , 1997 .p:53. 
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 (Social Constructif Théorie)أسموها نظریة العقد الاجتماعي، نظریة

واعتبروها ذات أهمیة في هذا المجال لأنها توضح العلاقة المتبادلة بین النظریة 

التسویقیة والتطبیق،من خلال ما تقدمه هذه النظریة من قضایا أخلاقیة في مجال 

عات،كما أكدت تلك الدراسات التسویق والتي تعد مقبولة لدى جمیع الثقافات والجما

على ضرورة الالتزام بالمعاییر الأخلاقیة التي من شانها دعم العلاقة مع المستهلكین 

  :وهو ما یشیر إلیه الجدول التالي والعاملین والمجتمع بشكل عام

  

  .جدول یوضح توزیع قضایا المسؤولیة الاجتماعیة داخل المجتمع) : 02(الجدول رقم 

 
)(1  

                                                           

.47محمد فؤاد ، مرجع سبق ذكره ، ص - (1) 

ھتمامات الأساسیة الا  الوصف  القضیة
  للمسؤولیة الاجتماعیة

حركة المستھلكین.1 أنشطة یقوم بھا أفراد مستقلین ( 
منظمات لحمایة حقوقھم  ،جماعات

  )كمستھلكین

  حق الأمان_ 
  حق الوصول للمعلومة_ 
  حق الاختیار_
  حق سماع الرأي_

علاقات المجتمع  .2 المجتمع متلھف لوجود تسویقیین ( 
الرفاھیة یساھمون في تحقیق 

للمجتمع ویرغبون في التعرف 
على ما یقوم بھ رجال الأعمال 

للتغلب على المشكلات الاجتماعیة 
وحلھا وتطالب الجمعیات من 

صائحھا المنظمات أن تصغي إلى ن
  )وأفكارھا

  .قضایا المساواة_ 
  .أفراد المجتمع معوزین_ 
  .الأمان والصحة_ 
  .التعلیم والرفاھیة_ 

التسویق الأخضر.3 المستھلكون لا یصرون على ( 
نوعیة الحیاة فقط بل یصرون 

لذا فھم . أیضا على البیئة الصحیة
یستطیعون المحافظة علیھا على 
مستوى عالي من المعیشة خلال 

  )فترة حیاتھم

  .الوقایة_ 
  .تلوث البیئة _ 
  .تلوث الھواء_ 
  .تلوث الأرض_

    متنوعة.4
  

  
  الفرص المتساویة في التوظف_ 
  .التكامل_ 
التعبیر في فیما یكمن الحد من _ 

  .الخلافات لضمان النجاح
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  .نظرة المستهلك لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الثالث

شك في أن تبني المنظمات لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لیس بالأمر من دون    

ذات أبعاد وأهداف  الاعتباطي والتطوعي المحض، إنما هي خطة إستراتجیة مدروسة

تسعى إلیها المنشآت على المدى البعید،والسؤال الذي یطرح  إقناعيتسویقیة اتصالیة و 

ما علاقة العمل التطوعي والمساهمات البیئیة لهذه :نفسه في هذا السیاق هو 

المؤسسات في تحقیق أهدافها؟وهل فعالیة التوجه الاجتماعي للمؤسسة قائم على جوهر 

في حد ذاته أم أن للمستهلك دور خفي من حیث نجاح هذا التوجه العمل الخیري 

  الإستراتیجي؟

سؤال أجاب علیه العدید من الباحثین والدارسین الأجانب متطرقین إلیه من زاویة أخرى 

وهي تقییم فاعلیة المسؤولیة الاجتماعیة قیاسا للمكونات الثقافیة والبیئیة والاجتماعیة 

  .راكه لهذا التوجه الاجتماعيللفرد والمستهلك، ومدى إد

و للإجابة على هذا الاستفهام لا بد من لفت الانتباه إلى أنه هناك اختلاف في مدى 

  إدراك المسؤولیة الاجتماعیة تبعا للمجتمع الذي تنتمي إلیه هذه المؤسسة، فتتأثر نظرته 

یة والسیاسیة للمسؤولیة الاجتماعیة  بعدد من الأبعاد الثقافیة والاجتماعیة والاقتصاد

  (1):ویمكن إیجاز هذه الأبعاد فیما یلي

یتأثر إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة بالجانب الثقافي الذي  :البعد الثقافي- أولا 

یمیز ذلك المجتمع،فالعناصر الثقافیة السائدة هي التي تحدد ثقافة المنظمات وثقافة 

أساسیة كاللغة وتباین استعمالاتها بین  الأفراد فیه لذا فمن المنطقي بروز فروق ثقافیة

المجتمعات والفضاء الفاصل بین الأفراد والاهتمامات بالوقت وأثر الدین في حیاة 

بتحدید القیم الاجتماعیة للثقافات المختلفة وفق )( Hoftedالفرد، وفي دراسة أجراها 

                                                           
،  مجلة كلیة بغداد إدراك المستهلك العراقي للمسؤولیة الاجتماعیة للشركات، عاملة أحمد محسن ناجي.د _)1(

.176، ص 2001للعلوم الاقتصادیة، العدد الثامن والعشرین ،  
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د وق) Culturelle Dimensionالأبعاد الثقافیة (تصنیف أطلق علیه تصنیف 

  :افترض أن الأبعاد الأساسیة التي تحدد المجتمع هي

ویشیر إلى مدى قبول أو رفض  :)(Power Distenceتوزیع القوة والسلطة _1

  .أفراد المجتمع مؤسساته لتوزیع القوة بشكل غیر متساوي في المجتمع

وهو مدى قبول أو رفض )  (Uncerainty avoidencتجنب عدم التأكد _2

  .والتغییر المجتمع للمخاطرة

تشیر إلى درجة تأكید المجتمع على الانجاز الفردي  : )Individualisme(الفردیة_3

  .أو المصلحة الذاتیة مقابل الإنجاز الجماعي ومصلحة الجماعة

وتشیر غلى السلوك الهجومي :  )Masculinité(الذكوریة _4

)Agressivebehavior ( بالتوجه فالنجاح المادي والانجازات البطولیة مرتبط

الذكوري بینما یرتبط التركیز على القیم الاجتماعیة وتطویر نوعیة الحیاة والرفاهیة 

  .بالجانب الأنثوي

مدى تركیز المجتمع على التوجه المستقبلي بعید الأمد                :الاهتمام بالوقت-5

ین أو الآني أو قصیر الأمد ومن ناحیة أخرى تجدر الإشارة إلى ضرورة الأخذ بع

الاعتبار إلى الأیدیولوجیة التي تتبناها الدول كخلفیة لتبني السلوك الاجتماعي 

لمنظمات الأعمال غذ تؤثر أیدیولوجیة الدولة في السلوك الاجتماعي للشركات وسعیها 

  (1)إلى تحقیق الأهداف الإستراتیجیة للدولة، ولتأكید ذلك نأخذ على سبیل المثال 

بها الباحث كاتز،في هذا الموضوع من خلال دراسة تناولت التوضیح الدراسة التي قام 

سبب اهتمام الفرد الأمریكي بالجانب المادي من المسؤولیة الاجتماعیة بما یفوق 

اهتمامه بالجوانب الأخرى على غرار الجانب الأخلاقي والإنساني،وقد تم تفسیر ذلك 

ؤمن بالحریة الفردیة بشكل بتأثر الفلسفة المادیة الفردیة للمجتمع الأمریكي والتي ت

                                                           

.176ناجي، المرجع نفسه ، ص عاملة أحمد . د _    (1)
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مطلق وتدعو إلى تحسین وضع الفرد آنیا أكثر من اهتمامها بالوضع الجماعي بما 

یفوق اهتمام الفرد الأوربي، ویشیر إلى تركیز الأیدیولوجیات في كل من فرنسا وألمانیا 

 على المجتمع ولیس الفرد والتوجه نحو الإیفاء بالحاجات المجتمعیة ذات الأثر الأبعد

فهي حسب الدراسة مجتمعات تعتمد على تضامن أفرادها من أجل ازدهار المجتمع 

حیث یكون المستهلك أكثر استعدادا لدفع أسعار أعلى أو لشراء من منطقة ابعد من 

اجل دعم الشركات المسئولة اجتماعیا أو لتجنب الشراء من شركات ذات سمعة سیئة 

جتماعیة كما أكدت الدراسة أن الدول النامیة أو ممارسات سلبیة في مجال المسؤولیة الا

ودول العالم الثالث تمیل نحو العائدات المادیة للمسؤولیة الاجتماعیة ولا یهمها الجانب 

  .الأخلاقي على غرار الدول الذي شملتها الدراسة وهي اندونیسیا والهند

جتماعیة وتتمثل ویقصد به التنمیة الاقتصادیة والا:البعد الاقتصادي والاجتماعي -ثانیا

بخمسة قضایا هي النزعة الاستهلاكیة،حمایة المستهلك،حمایة البیئة،معاملة العاملین 

ودور الأعمال في حل قضایا المجتمع المحلي ودرجة الاهتمام بها من طرف 

المستهلك،ویؤثر الدور الاقتصادي في مدى وعي الفرد بالمسؤولیة الاجتماعیة ودرجة 

المستهلك ففي الدول النامیة والفقیرة على وجه الخصوص الاهتمام بها من طرف 

یكونالمستهلك ذو الدخل المنخفض غیر واعي لأهمیة دوره في السوق،ناهیك عن 

أهمیة الشركات ودورها في تطویر المجتمع، وقد بینت دراسة على سبیل التوضیح أن 

جتماعیة فقط من المستهلكین في إندونیسیا یعرفون ما هي المسؤولیة الا%) 20(

وعموما أشارت الدراسة إلى أنه في الدول النامیة ثقة المستهلك والفرد في الدولة تفوق 

ط ثقته في الشركات، ولا ینتبه المستهلك إلى أهمیة استخدام قوته الشرائیة في الضغ

  (1).كات نحو المساهمة الاجتماعیةعلى الحكومة من أجل توجیه الشر 

 

 

                                                           

.177عاملة محسن ناجي ، المرجع نفسه ، ص _   (1) 
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  :خاتمة الفصل 

شرنا إلیه في هذا الفصل وجب أن ننوه إلى نقطة مهمة وهي كون ختاما لما أ

إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لیست بالمفهوم البسیط إنما هي مفهوم مركب 

تتداخل فیه العدید من العوامل التي لها علاقة بالفئة التي  وجه إلیها هذا الاهتمام 

العمل الخیري فقط إنما قائم وأن فعالیة هذا التوجه لیس قائما على جوهر وقیمة 

على ما یحمله العمیل من تصورات نحو هذا التوجه، وقدرته على عدم الفصل بین 

ما تحمله هذه الإستراتیجیة من قیم وبین ما یسعى إلیه من إشباع لحاجاته، وعدم 

  .إعطاء أي منهما أولویة على الآخر وهو ما سنتطرق لیه في الفصول القادمة

 



 

 
 

 

 

 

 

 

  الفصل الثاني

 الاتجاهات والسلوك
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  :تمهید الفصل

لعب فهم الاتجاهات الإنسانیة دورا كبیرا في تفسیر أنماط السلوك البشري فالإنسان ی   

عادة ما یبني قراراته وفق نمط تفكیره وجملة الخبرات التي صادفته في حیاته إضافة إلى 

طبیعة مواقفه اتجاه الأشیاء والمواضیع عموما،وجملة هذه العوامل تكون لنا اتجاها 

  .خاصا

أینا التطرق إلى موضوع الاتجاهات والسلوك في هذا الفصل وفق وبناءا علیه ارت

  :المباحث التالیة

  .الاتجاهات كمدخل لتفسیر السلوك: المبحث الأول

  .  السلوك الشرائي وعلاقته بالاتجاهات: المبحث الثاني
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  .الاتجاهات كمدخل لتفسیر السلوك: بحث الأولالم

إن أول ما یشار إلیه قبل التطرق المفصل إلى موضوع الاتجاهات، هو ارتباطها    

الوثیق بإشباع الحاجات الإنسانیة لدى الأفراد،فالإنسان عندما یشبع حاجته ینمي 

یاء والناس اتجاهه في نفس الوقت، فمن الطبیعي أن نكون اتجاهات إیجابیة نحو الأش

الذین یساعدوننا في إشباع حاجاتنا،كما أننا نكون اتجاهات سلبیة نحو الناس الذین 

 یعوقوننا من الوصول إلى اتجاهاتنا، وبناءا على هذه الاتجاهات تتشكل

سلوكیاتنا،انطلاقا من هذه الفكرة ارتأینا أن نجعل من موضوع الاتجاهات كمستهل 

  .وكنفسر به فیما بعض علاقته بالسل

  .الإطار لمفاهیمي للاتجاهات: المطلب الأول

تتباین التعریفات التي وضعت في سبیل توضیح مفهوم الاتجاهات وعلى العموم قمنا 

  :باختیار مایلي

حالة استعداد عقلیة ونفسیة وعصبیة :"على أنها(GoldenAlbert)الباحث یعرفها 

رد وتؤثر هذه الحالة تأثیرا تتكون لدى الفرد من خلال الخبرة والتجربة یمر بها الف

ملحوظا على استجاباته وسلوكیاته إزاء جمیع الأشیاء والمواقف،التي تتعلق بهذه 

  (1)"الحالة

استعداد دائم :"فتطرق إلیها من حیث كونها)Englch and English(أما الباحث

  (2)" للتصرف بشكل ثابت ومتعلق اتجاه فئة معینة من الأشیاء

 

                                                           
   194،ص 1997،د ط،الدار الجامعیة الإسكندریة، سیكولوجیة الاستهلاك والتسویقسوي محمد عبد الرحمن عی_(1)

، ص 2003،دار المعرفة الجامعیة، علم النفس الاجتماعي نظریاته وتطبیقاتهماهر محمد عوض، - (2)

  .128_127ص
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على أنها نزعة أو میل نحو شئ وفكرة أموقف وهو استعداد  كما تعرف الاتجاهات

  "للاستجابة بأسلوب معین عندما یواجه الشخص متغیرات أخرى

أسلوب منظم ومنسق في التفكیر والشعور،ورد الفعل "كما یعرف الاتجاه أیضا على انه

  (1)"مةاتجاه الناس والجماعات،والقضایا الاجتماعیة،اتجاه أي حدث في البیئة بصورة عا

الاتجاهات هي عبارة عن نزعة عاطفیة مستقرة نسبیا،للاستجابة بشكل متناسق لشئ   

  (2)"محدد أو لموقف معین،أو شخص ما أو لمجموعة معینة من الأفراد

إذا من خلال ما تقدم من توضیح لمفهوم الاتجاه یتضح لنا أن الاتجاهات تشمل على 

  :النقاط التالیة

 حسي والعقلي لدى الأفرادأنها مرتبطة بالجانب ال. 

 أنها مزیج من الانفعالات النفسیة المترتبة عن التجارب القبلیة لدى الفرد. 

 لدیها سلطة قویة من حیث توجیه سلوك الفرد وتصرفاته. 

 أنها تتمیز بالثبات والاستقرار النسبي. 

  (3) :هذا  وقسم العلماء المكونات الأساسیة للاتجاهات إلى ثلاث مكونات رئیسیة هي

 

 

  

                                                           
،دیوان المطبوعات الجامعیة،الجزائر،  2ط "عوامل التأثیر النفسیة"،سلوك المستهلكعیسىعنابي بن _ )1(

  .191،ص 2003

  

Gay polins ,O rganisationnel Behavior ,harpe caohlins,News Work,1996 ,  p 73_(2) 

 . 128 127، ص ص مرجع سبق ذكرهماهر محمد عوض،_ )3(
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  :المكون العقلي الإدراكي-1

یعتبر أول عنصر من عناصر تكوین الاتجاهات،وهو إشارات إلى مختلف العملیات 

العقلیة والإدراكیة التي لها علاقة بنمو التفكیر لدى الفرد،حول موضوع الاتجاه وتكون 

ن أراء به م یؤمنهذه العملیات مبنیة أساسا على ما یعتقد فیه من قیم ومعتقدات،وما 

  .ووجهات نظر مكتسبة من خبراته السابقة

  :المكون العاطفي أو الوجداني- 2

هو عبارة عن ردود الأفعال العاطفیة وقوة الانفعالات التي لها علاقة بوجدان وعاطفة 

الفرد، أو موضوع الاتجاه،وهو یتضمن مشاعر وأحاسیس لفرد 

اعر وأحاسیس أكثر سلبیة الخوف وقد یتضمن أیضا مش...كالاحترام،المودة،التعاطف

الخ، وهذا ما یشكل التي تصاحب التغییر النمطي للفرد حول ...كالاحتقار والكراهیة

  .موضوع الاتجاه بما یمیزه عن غیره فیكون اتجاها ایجابیا أو اتجاها سلبیا

  :المكون السلوكي_3

ضوع یعني المیل والتصرف والخطوات الإجرائیة التي ترتبط بتصرف الفرد اتجاه مو 

الاتجاه بما یدل على قبوله ورفضه،بناءا على تفكیره النمطي،حول إحساسه الوجداني 

یعتبر هذا المكون المشكل للسلوك، الفعلي وهو المحصلة النهائیة لتفكیر الفرد له،

وانفعالاته حول مثیرات هذا الموضوع،بما یتضمن الاستجابة لها على شكل خطوات 

ة،مكونة الاتجاه العام بشكل ایجابي أو سلبي نحو إجرائیة لفظیة كانت وغیر لفظی

  (1).موضوع أو ظاهرة معینة

                                                           

128,،المرجع نفسه، صر محمد عوضماه_  (1) 
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  تصنیف الاتجاهات: المطلب الثاني

یتمیز موضوع الاتجاهات بالتداخل وهذا ما یجعل عملیة تصنیفها لیس بالأمر 

إلى خمسة تصنیفات یمكن عرضها فیما (1935)سنة (Al port) السهل،وقد توصلت

  :یلي

 :اهات العامة والاتجاهات الجزئیةالاتج -أولا 

وهي ذات ارتباط واضح بذاتیة الفرد،والذي یصبح متعلق به فقط :الاتجاهات الفردیة- 1

دونأن یكون له أي تأثیر على اتجاهات الآخرین،نحو موضوع معین،وفي هذا الأساس 

فان الاتجاه الفردي یتناول موضوعا ما انطلاقا من الإطار المرجعي الذي یتضمن 

  .سلوب حیاتهأ

تكون مرتبطة بعدد الأفراد الذین تكون لهم اتجاهات مشتركة : الاتجاهات الجماعیة- 2

نحو موضوع معین،بحیث لا یكون هناك مجال للاختلاف حول ما یتم التفكیر 

  .فیه،الشعور به نحو هذا الموضوع أو الظاهرة من جمیع جوانبها

 :الاتجاهات العلنیة والاتجاهات السریة -ثانیا 

ترتبط لد الفرد بما یؤمن به عادة من نظام القیم السائدة في :الاتجاهات العلنیة- 1

المجتمع هذا الإیمان والاقتناع الذي یكون مقبولا من طرف الجمیع ومتفقا علیه،ولعل 

  (1).هذا الأمر یجنب الفرد صاحب الاتجاه مواقف الضغط الحرج

ا على إخفائها على الآخرین،المتمثلة التي یعمل الفرد دائم وهي:الاتجاهات السریة- 2

نحو موضوع أو ظاهرة معیشة وذلك لإحساسه ...في مجموعة المشاعر والأحاسیس

بالخجل أو الحرج،لذلك یعمل دائما على الاحتفاظ بها وعدم الإفصاح أو الإعلان عنها 

  .إلا للأفراد الذین یشاركونه فیها 

                                                           

_.128،المرجع نفسه، صماهر محمد عوض
(1) 
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 .ةالاتجاهات القویة والاتجاهات الضعیف-لثا اث

الفرد بشدة التأثیر وقوته لإحداث التغییرات  وتكون مرتبطة لدى:الاتجاهات القویة- 1

المطلوبة،نحو ظاهرة معینة أو موضوع محدد وهذا ما یخلف عنه انعكاس على 

 السلوكیات

السلوكیات وتكون هذه السلوكیات القویة مساعدة على إحداث التأثیر القوي الظاهر 

  .موضوع الاتجاه

ر لإحداث أي تغیرات وفي بعض وتتمیز بقلة وضعف التأثی: هات الضعیفةالاتجا- 2

  .الأحیان ینعدم هذا التأثیر نهائیا وهذا ما ینعكس على السلوك العام للفرد

 :الاتجاهات الایجابیة والاتجاهات السلبیة-رابعا 

وترتبط لدى الفرد نحو موضوع معین بتأكید كل الجوانب :الاتجاهات الایجابیة- 1

اهرة موضوع الاتجاه،وهذا ما ینعكس على سلوكیاته فتعمل على حمایتها والدعوة الظ

  .إلیها

تتمیز بالرفض لكل ما یتعلق بالظاهرة موضوع الاتجاه،وجد و : الاتجاهات السلبیة- 2

  (1).الخ...أن هذا فیعمل على محاربة هذه الظاهرة والدعوة ضدها 

  .إستراتیجیات تغییر الاتجاهات: المطلب الثالث

  :من منظور تسویقي، تعتمد هذه الإستراتیجیات على ما یلي

یعتمد رجال التسویق في عملیة تغییر اتجاهات سلوك :تغییر وظیفة الدافعیة-1

معینة أو خدمات محددة على إظهار حاجة جدیدة لم تشبع من  المستهلكین نحو سلع

                                                           
 . 178،ص2001،دار غریب للطباعة والنشر،سیكولوجیة الاتجاهات،خلیفة عبد اللطیف محمد وآخرون -(1)
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الإشباع المراد والذي له قبل لدى المستهلكین المستهدفین،لان تغییر الدافع الكامن وراء 

علاقة بعلامة السلعة أو الخدمة المحددة غالبا ما یؤدي إلى نتیجة مفادها إحداث 

تعدیل أو تغییر موازي في جملة المشاعر والمعتقدات،وبعبارة أدق نقصد اتجاهات 

  .سلوك المستهلكین المستهدفین

تغییر دافع الشراء وانطلاقا من هذا الأمر فان رجال التسویق یعملون دائما على 

لمختلف السلع والخدمات،لدى هؤلاء المستهلكین من خلال تغییر الوظائف الخدمات 

الأساسیة التي تقدمها هذه العلامة التجاریة،أو تلك السلعة عند اقتنائها،مع الأخذ بعین 

الاعتبار لما تقدمه هذه السلع الو الخدمة من منافع و فوائد لم تكن موجودة في سلع 

محیطة بعملیة الشراء،والتي تشكل تغییرات شكلیة وموضوعیة تمثل قیم المادیة  أخرى

والذین یعملون دوما على الحصول .والمعنویة الموجودة لدى فئة المستهلكین المستهدفین

على معلومات جدیدة نحو كل ما یهمهم في حیاتهم،من سلع أو خدمات،تعكس 

  .أنماطهم السلوكیة

  :بمناسبة معینة ربط العلامة التجاریة- 2

نجد أن هناك بعض الأفراد من یربط تكون اتجاهاته نحو سلعة معینة وخدمة معینة 

نحو مجموعة محددة من المناسبات الخاصة والعامة،أو أحداث شخصیة             

أو اجتماعیة،یمرون بها ویمكن أن یحدث تعدیل في اتجاهات المستهلكین نحو سلع 

باشر أو غیر المباشر بین موضوع الاتجاه وبعض المناسبات معینة من خلال الربط الم

الاجتماعیة،لهؤلاء،ومثال ذلك عملیة ربط بعض المؤسسات التجاریة بین سلعة معینة 



الاتجاھات والسلوك                                                                   الثانيالفصل    

58 
 

ذكرى الاستقلال (أو وطني)المولد النبوي الشریف(ومناسبة اجتماعیة ذات بعد دیني

  (1)).الوطنیة

  :الربط بین الاتجاهات المتعارضة-3

ماد هذا النوع من الاستراتیجیات اجل إحداث تغییر اتجاهات من خلال یمكن اعت

اعتماد التعارض الحاصل أو المحتمل حدوثه بین اتجاهات المستهلكین،نحو علامة 

تجاریة أو خدمة معینة،ثم استخدامها في الحال وبین اتجاهات سابقة سلبیة نحوها من 

ت سابقة لهم،من خلال العمل على قبل المستهلكین نحو سلعة ما متعارضة مع اتجاها

  .إقناعهم بالبیع الشخصي،وسائل الترویج،بتغییر اتجاهاتهم نحوها لمحاولة تجریبها

  :تغییر معتقدات مستهلكین نحو علامات تجاریة منافسة- 4

تستخدم هذه الإستراتیجیة من خلال اعتماد أسلوب الإعلان مثل الحملات الإعلانیة 

على انه أكثر فعالیة في القضاء على التسوس،هذا )Castorمعجون الأسنان (لسلعة 

وما تجدر الإشارة إلیه  مقارنة بما تقدمه الأنواع الأخرى من المعجون الخاص بالأسنان

في هذا الاستخدام هو أن الإشارة إلى الأنواع الأخرى من البدائل السلعیة قد یكون 

  .إشهارا لها على حساب المنتج

  .الشرائي لدى المستهلكالسلوك : المبحث الثاني

یعتبر سلوك المستهلك الأساس الذي یجب اعتماده لفهم العملیة التسویقیة،بناءا على   

النظر إلى طالب الخدمة والسلعة على انه مجموعة من الحاجات والرغبات القابلة 

للإشباع،ومجموعة من الأفعال وردود الأفعال والقرارات غیر المباشرة ولیس كمصدر 

                                                           
 2004الأردن ،  زیع،و ،دار وائل للنشر والت4ط ،"مدخل استراتیجي "سلوك المستهلكمحمد إبراهیم عبیدات،- )1(

 .234،ص 
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قیة لشخصیة هذا المستهلك في ذلك لا بد من الوقوف على المحددات الحقیللمال،ل

  (1).تفاعلاتها مع مختلف المتغیرات الموجودة في المجتمع ضوء 

المفاهیم التي وضعت تختلف :مفهوم السلوك الشرائي لدى المستهلك:المطلب الأول 

  :المستهلك ونذكر منهابغرض توضیح معنى سلوك 

خدمة أو فات والأفعال المباشرة للأفراد للحصول على سلعة مجموعة من التصر "-1

  (1).والمتضمنة لاتخاذ قرار الشراء

مجموعة من الأنشطة الذهنیة والعضلیة،المرتبطة بعملیة التقییم والمفاضلة "2-

  (2)"والحصولعلى سلع والخدمات واستخدامها 

نفعة وتحقیق إشباع سلوك اقتصادي یتم بناءا على دراسة وتدبیر هدفه تعظیم الم"- 3

  (3)"الفردرغبات 

یستعمل ویقیم ویتخلص من السلع المستهلك عند الشراء،السلوك الذي یقوم به الفرد "- 4

  (4).والخدمات بعد استعمالها،والتي یتوقع أن تشبع حاجاته

تلك الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمة،والتي "- 5

  قرارات الشراءتضمن اتجاها اتخاذ 

هو ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو استخدام السلع "- 6

  (5)"والخدمات والاختیار والخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته وحاجاته 

                                                           

. 234،مرجع سابق،صمحمد إبراهیم عبیدات -  (1) 

. 47،ص1993،دار النهضة العربیة للطباعة والنشر،بیروت،التسویق،محمد السعید عبد الفتاح _(1)
 

.141،الدار الجامعیة المصریة،ص2،جساسیات التسویقأ،بو قحفأالسلام عبد  _(2)
 

.178ً،ص1996ولاء المدنیة،القاهرة،، مطابع الأساسیات التسویقعبد الفتاح الشربیني، - (3) 

. 31،ص1998،د ط،القاهرة،عین شمس،سلوك المستهلك والاستراتیجیات التسویقیة، عیادة نخلة،رزق االله- (4)
 

. 07،،ص1992،د ط،الإسكندریة،الاستهلاك والعوامل المؤثرة فیهمحمد یسري دعبس،- (5)
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هو مجموعة من الأفكار التي یقوم من خلالها المستهلك من الشراء من خلال "- 7

  " شباعتقسیم المنتجات التي تحقق له الإ

  :وبناءا علیه نستطیع الخروج بالخصائص الممیزة للسلوك الشرائي لدى المستهلك وهي

أن المستهلك یسعى من خلال القیام بالسلوك الشرائي أو تصرف ما إلى تحقیق -1

  .هدف معین أهمه إشباع الحاجة أو تلبیة رغبة

  .یحدث سلوك المستهلك نتیجة لوجود دافع أو عدة دوافع شرائیة-2

  غیر ثابت إضافة  لصعوبة التنبؤ بسلوك المستهلك وتصرفاته في أغلب الأحیان-3

:العوامل المتحكمة في السلوك الشرائي لدى المستهلك: المطلب الثاني  

وتشتمل على مختلف العوامل النفسیة والاجتماعیة والشخصیة  :العوامل الداخلیة-1

  :للمستهلك وهي

  : العوامل النفسیة:أولا 

هي عبارة عن شعور بالنقص أو العوز لشئ معین،وهذا النقص والعوز یدفع :"الحاجة

  ".الفرد لان یسلك مسلكا یحاول من خلاله سد هذا النقص  أو إشباع هذه الحاجة

 :وتنقسم الدوافع أیضا إلى:الدوافع

شراء الحاجات دون تقییم  إلىهي القوى التي تدفع المستهلك :عاطفیةوافع د *

بعض الجماعات المرجعیة  أراءالمادیة،بل قد یتصرف لمجرد تقلید  لإمكاناتهموضوعي 

حجم  أولون أوانه یشتریها لمجرد انبهاره بالمظهر الخارجي  إلیها،أوالتي ینتمي 

مجرد تقلید وحب  أودراسة  أوفان القرار الشرائي یكون عفویا بدون تفكیر  العبوة،بذلك

  (1).الظهور

                                                           

. 181،ص 1998،مصر،الإسكندریةالدار الجامعیة،" تمدخل بناء المهارا" السلوك التنظیميحمد،أماهر - (1)
 



الاتجاھات والسلوك                                

شراء منتجات بشكل عقلانیوالقیام 

و وتفكیر منطقي بشكل یحقق له الرضا

وقد تطرق العالم أبراهام ماسلو إلى موضوع الحاجات والدوافع ملخصا إیاها في هرم 

  :الشكل التالي

  

  .لحاجاتلسلسل ا هرم ماسلو

تلك العملیة التي یقوم الفرد بفضلها باختبار وتنظیم  

و تفسیر ما یحصل علیه من معلومات لتكوین صورة واضحة عن الأشیاء المحیطة 

 44،ص  2006
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شراء منتجات بشكل عقلانیوالقیام  إلىلتي تدفع الفرد هي القوى ا):رشیدة(عقلیة

وتفكیر منطقي بشكل یحقق له الرضاموضوعي  أساسبالمفاضلة بین البدائل على 

  (1).المطلوب

وقد تطرق العالم أبراهام ماسلو إلى موضوع الحاجات والدوافع ملخصا إیاها في هرم 

الشكل التالي بعنوان هرم ماسلو للحاجات كما هو موضح في

هرم ماسلوشكل یوضح ):01(الشكل رقم 

تلك العملیة التي یقوم الفرد بفضلها باختبار وتنظیم  ":یعرف الإدراك على انه:

و تفسیر ما یحصل علیه من معلومات لتكوین صورة واضحة عن الأشیاء المحیطة 

                                        

  . 181،صلمرجع نفسه احمد،

2006،دار حمدان،عمان،الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري،

الثانيالفصل   
 

 

عقلیةدوافع *

بالمفاضلة بین البدائل على 

المطلوب الإشباع

وقد تطرق العالم أبراهام ماسلو إلى موضوع الحاجات والدوافع ملخصا إیاها في هرم 

بعنوان هرم ماسلو للحاجات كما هو موضح في

:الإدراك- 3

و تفسیر ما یحصل علیه من معلومات لتكوین صورة واضحة عن الأشیاء المحیطة 

  .(2)"به

   

  

                                                           
حمد،أماهر -(1)

ثامر البكري، - (2)
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سطتها فرد ما بعملیة اختیار و تفسیر  و تنظیم وتفسیر كافة المراحل التي یقوم بوا"

  (1)"منبه ما،ووضعه في صورة واضحة،وذات معنى له وللعالم الخارجي من حوله

والإدراك بمفهوم تسویقي هو عملیة استقبال ،تنقیة،تنظیم وتفسیر المؤثرات التسویقیة 

  (2).والبیئیة من طرف المستهلك،عن طریق الحواس

والعملیات المستمرة والمنتظمة والمقصودة وغیر المقصودة  الإجراءاتة كاف":التعلم- 4

و إكساب الأفراد للمعرفة و المعلومات التي یحتاجونها عند شراء ما یحتاجونه  لإعطاء

  (3)إضافة إلى تعدیل أفكارهم ومعتقداتهم ومواقفهم وأنماطهم السلوكیة

نحو استجابة تحت تأثیر خبراته         التغیرات في سلوك الفرد "كما یعرف التعلم على انه

  (4)"أو ملاحظته للأنشطة التسویقیة

من خلال التأثر بالمحیط،ومن خلال الإدراك والتعلم تتكون :المعتقدات والمواقف_5

  ".المعتقدات والمواقف التي تؤثر على سلوك الأفراد،ومنه على سلوكه الشرائي

كها الفرد اتجاه موضوع معین تمثل هذه ویعرف الاعتقاد على انه عبارة عن فكرة یمل

والاعتقاد یبنى أساسا .المعتقدات الصورة الذهنیة للمنتجات التي یمیل الأفراد بناءا علیها

  (5)وما له من دور في تعزیز هذا المعتقد) خبرة سابقة(على المعرفة السابقة بالمنتج 

  

                                                           

.146عبیدات،مرجع سبق ذكره،ص إبراهیممحمد  -  (1) 

.137محمود جاسم الصمیدعي،مرجع سبق ذكره،ص -  (2) 

. 155،ص المرجع نفسه م الصمیدعيمحمود جاس -  (3) 

.173،ص2006،الدار الجامعیة،الإسكندریة،،التسویق النظریة والتطبیقشریف أحمد شریف - (4) 
،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات دور العلاقات العامة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائي،وقنوني بایة- (5)

،ص 2008یر والعلوم التجاریة،جامعة محمد بوقره،بومرداس،یارة و التسالحصول على شهادة ماجستیر في علوم الإد

38.  
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 :العوامل الشخصیة-یاثان

شرائیة للفرد باختلاف دورات حیاتهم،التي تنطلق تختلف التصرفات ال:العمر والنوع- 1

  (1)).ذكر،أنثى(نوعهممن الطفولة إلى الشباب فالشیخوخة،وباختلاف 

الوضعیة الاجتماعیة من خلال عدة عناصر  تتحدد:الوضعیة الاجتماعیة- 2

منها،العزوبیة،الزواج وحجم الأسرة،وتمثل هذه العناصر محددات مهمة في القرار 

  .هلك الشرائي للمست

الشخصیة على أنها مجموعة من السمات البشریة التي تمیز كل تعرف :الشخصیة- 3

ز یویم...خر تبعا لعوامل وراثیة داخلیة أو لعوامل خارجیةللآفرد وتختلف من شخص 

المستهلك العاطفي،المستهلك الرشید،المستهلك :" ستة أنواع من المستهلكین وهمبین 

ستهلك الهادئ،المستهلك الخجول،  وتعرف أیضا على الانفعالي المستهلك الودود،الم

مجموعة الخصائص التي یتمیز بها الفرد والتي تتحدد مدى استعداده للتفاعل "أنها

  (2)"والسلوك

،والتنبؤ به نالشخصیة متغیرا نافعا ومهما لتحلیل السلوك الشرائي للمستهلكی تعتبرهذا و 

بما یضمن  لأنشطة أوجهایط في المستقبل كما تساعد رجل التسویق على  تخط

النظام المتكامل من الخصائص "ویقصد بالشخصیة الأنشطةاستجابة المستهلك لهذه 

  الممیزة للفرد

والعلاقة بین هذه الخصائص والتي تساعد الفرد على موائمة نفسه مع الآخرین والبیئة 

  (3)"من حوله

                                                           

. 150صالصمیدعي محمود جاسم ویوسف ردینة عثمان،مرجع سبق ذكره،-  (1)
 

. 14ً،ص 2006 2،الدار الجامعیة،طً الإسكندریة،قراءات في سلوك المستهلكعلي عمر، أیمن- (2)
 

. 242،ص1970،دار المعارف،القاهرة،داريالإفي التطبیق  الإداريالسلوك السلمي، علي -  (3) 



الاتجاھات والسلوك                                                                   الثانيالفصل    

64 
 

،ویرى قابل للإنفاقتتمثل الحالة الاقتصادیة في الدخل ال:الحالة الاقتصادیة_4

الاقتصادیون أن للدخل الدور الأساسي لكیفیة اقتناء المستهلك للمنتج الملائم،حیث إن 

المستهلك ذو الدخل المنخفض یتجه دائما أو غالبا إلى اقتناء المنتجات الرخیصة،ذات 

  (1)الجودة المنخفضة والعكس بالنسبة للمستهلك ذو الدخل المرتفع

 :ماعیةالعوامل الاجت-ثالثا 

تعد هذه المؤثرات من الجوانب الخارجیة المحیطة بالفرد والقریبة إلیه،مؤثرة في سلوكه 

الشخصي والشرائي إلى حد كبیر،قد تكون مصاحبة له على مدار حیاته في بعضها أو 

تقصر لذلك للبعض الأخر منها،وبالتالي فهي تمثل بحقیقتها تراكم معرفي متواصل 

د ولا تنحصر في حدود الشراء فقط بل إلى ما هو ابعد من لانتهاج سلوك محدد للفر 

  :ذلك وتتمثل هذه المؤثرات فیما یلي

  :الثقافة والثقافة الفرعیة- 1

والتفكیر وهي محرك لكثیر من جوانب السلوك   لشعورلمركبة الثقافة هي طریقة    

قافة على وتعد الث (2)تؤثر في إجراءات القرار واكتساب وجمع المعلومات والاستهلاك

مر العصور مؤشرا مهم لمستوى النضج والتعلم والسلوك الواعي للتعامل مع 

الآخرین،أو ما یحیط الفرد من أحداث، بالتالي فان الثقافة سوف تكون عنوان كبیر 

للتعبیر عن سلوك الفرد بعامة وسلوك المستهلك بخاصة في تعاملاته الیومیة مع 

                                                           

-121عبد الحمید أحمد طلعت،مرجع سابق،ص (1) 
،ص 2006الإسكندریة ، الدار الجامعیة للنشر والطباعة،،2ط، قرأت في سلوك المستهلك،أیمن علي عمر-)2(

105.  
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المعتقدات والتفصیلات التي تحقق لدى لك القیم ت"أنهاف الثقافة على تعر  الآخرین و

  (3)"لانجاز العمل الذي یریده ومتناقلة ذلك من جیل إلى أخرو مساعدة لل مي الفرد

والمعتقدات التي یحملها  والأفكاروالثقافة الفرعیة هي تعبیر عن خصوصیة القیم 

ون ثلاث ى سبیل المثال تكجزءمن المجتمع عن بقیة المجتمع الذي یعیش فیه،فعل

من سكان الولایات المتحدة ) %33(بحدود  ولأسبانسیویون والأ الأفارقةهي جالیات

ملیار دولار سنویا على السلع والخدمات الخاصة ) 950(الأمریكیة،وینفقون ما یقارب 

بهم التي یفضلونها على غیرها من السلع الأخرى وعلیه فان المسوق یجب علیه أن 

جي المناسب للحصول على المستهلك والتأثیر في سلوكه یعتمد على الأسلوب التروی

الشرائي من خلال فهم الثقافة التي یحملها والتعامل من خلالها مع الآخرین،وذلك نظرا 

لتأثیرها الكبیر على سلوكه الیومي وتفاعله المستمر والمتوارث في ذلك المجموعة 

) 20(علمنا أنها تصدر أكثر من السكانیة التي ینتمي إلیها،وعلیه لا نجد غرابة إذا ما 

صحیفة في أمریكا باللغة الاسبانیة وتخاطب الثقافة الفرعیة لمن ینتسب إلى هذه 

  .الجالیة في المجتمع الأمریكي

  :الشرائح الاجتماعیة- 2

التجانس النسبي لأجزاء المجتمع والمرتبة بشكل "الشریحة الاجتماعیة على أنهاتعرف 

تعریفها أنها مجموعة  و اهتمامات وسلوك متشابه كماهرمي ویشترك أعضاءها بقیم 

من الناس یتقاسمون نفس المستوى من المناصب في المجتمع                       

ویشتركون بعدة خصائص مثل السن،الوظیفة،الدخل والسكن ویتشاركون نفس القیم          

التسویق وهذا یعني بان  ومعرفة هذه الطبقات یعتبر ذو أهمیة كبیرة لرجالوالمعتقدات

المسوق یمكن أن یستخدم أسلوب أو طریقة ترویجیة یمكن توجیهها وتحدید هدفها 

ریحة معینة دون غیرها،فضلا عن قدرته في مخاطبة مشاعر وأحاسیس تلك شإلى

                                                           

-.74،ص 1998، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع،الإسكندریة،مصر،مبادئ التسویقالسید إسماعیل،  (3)
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الشریحة بطریقة مختلفة عن الشریحة الأخرى وهكذا لبقیة الشرائح الأخرى في 

  (1)المجتمع

  :مرجعیةالجماعات ال - 3

العائلة، الجیران، الأصدقاء (یتأثر الفرد في حیاته الیومیة بعدد كبیر من حوله    

التي یتخذها نموذجا أو إطارا مرجعیا لاتخاذ قراراته )زملاء العمل،الأبطال الریاضیین

  .الشرائیة وتسمى هذه الجماعات المختلفة بالجماعات المرجعیة

أي شخص أو جماعة یمكن أن تشكل نقطة "أنهاهذا وتعرف الجماعة المرجعیة على   

مقارنة عند الفرد في تكوین اتجاهات أو قیم سلوكیة معینة من وجهة نظر تسویقیة فان 

  (1)"الجماعات المرجعیة تشكل هیكلا ومرجعا للأفراد في قراراتهم الشرائیة

أو  مجموعة الأشخاص التي تؤثر ایجابیا"كما تعرف الجماعة المرجعیة أیضا أنها  

  (2)"سلبیا على الفرد في اتجاهاته وسلوكیاته وعلى حكمه التقویمي

  .علاقة الاتجاهات بتكون السلوك: المطلب الثالث

إن أول ما یشار إلیه هو أن الاتجاهات تنمو من خلال العملیة التي تؤدي                   

نفس الوقت فمن  إلى إشباع الحاجات،فالإنسان عندما یشبع حاجاته ینمي اتجاهاته في

الطبیعي أن نكون اتجاهات إیجابیة نحو الأشیاء والناس،الذین یساعدوننا                    

في إشباع حاجاتنا، كما أن نكون اتجاهات سلبیة اتجاه الأشخاص الذین یعوقوننا في 

الوصول  إلى اتجاهاتنا،واتجاهات الفرد تصبح ذات أهمیة وقیمة مركزیة بالنسبة له 

                                                           
(1)

راسة مقدمة استكملا د"الاتصالات التسویقیة على السلوك الشرائي للمستهلكین تأثیرمدى البابا، عبدا اللههشام - 

  . 91،ص2011،الجامعة الإسلامیة غزة،"هادة الماجستیر في إدارة الأعماللمتطلبات الحصول على ش
 (1)-Kotler . Debois , Markrting Managment,7edition ,Publi Univer Paris , France , 
2000 , p37 . 

‘ الجامعیة الجزائریة دیوان المطبوعات،"عوامل تأثیر البیئة"سلوك المستهلكعنابي بن عیسى،-)2(

.13،ص 2003الجزائر،  
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ه ینمي هذه الاتجاهات عندما یستجیب للمشاكل أو المواقف المتعددة أثناء لأن

المحاولات في إشباع هذه الحاجات،ومثال على ذلك أن الابن الذي یكون اتجاهات 

  مرغوبة إزاء العمل السیاسي رغبة منه في إرضاء والده ینفق أكثر

وضوع معین یؤدي          وقته في هذا العمل،وجدیر بالذكر أن استمرار الاتجاه نحو م 

  .إلى یصبح قانونا أساسیا بعد فترة من الزمن

ومن المعروف أن اتجاهات الفرد تتخذ شكلا معینا على أساس نوع الخبرات التي 

یتعرض إلیها لان الاتجاهات لا تنمو فقط أثناء محاولة الفرد لتحقیق حاجاته بل أنها 

لتي تحصل علیها،ولكن كیفیة اكتساب تتخذ صورة معینة على أساس نوع المعلومات ا

  .المعرفة المتعلقة بشئ معین تكون ذات أهمیة بالغة في نمو هذا الاتجاه نحوها الشئ

أما من ناحیة تغیر هذه الاتجاهات ،فان هذه الأخیرة تعتبر رواسب دائمة یستخلص 

العالم من منها الفرد خبرة ما،ولهذا فإنها تمیل إلى تثبیت كل المعالم التي یتصف بها 

حوله وفي هذا الصدد یقول علماء النفس أن الاتجاهات تعمل على خلق النزاعات 

المحافظة التي لا تتغیر إلا بصعوبة بالغة ولكن الأفراد في واقع الأمر لا یعیشون في 

عالم كل منهم،فالعالم الواقع یتغیر ویتحرك،والناس یستجیبون دائما لهذا التغیر،وتكون 

ر محل قبول أو رفض من طبقات المجتمع، بدرجات متفاوتة،ویتوقف نتائج ها التغی

على ذلك الدرجة التي تتغیر علیها الاتجاهات ومن أجل هذا نقول أن الاتجاه 

أو دما یكون التغیر الاجتماعي قویا الاجتماعي له متضمنات سیكولوجیة تبدو عن

  (1)ضعیفا

لك لاتجاه معین نحو سلعة ما فانه ونفس الشئ مع السلعة أو المنتج،فعند تكوین المسته

  .یقوم أولا بجمع المعلومات ثم یكون شعورا ایجابیا أو سلبیا نحو تلك السلعة

                                                           
،دار النهضة الغربیة للطباعة دراسات في علم الاجتماع التطبیقيمحمد عاطف غیث،_ (1)

  139والنشر،بیروت،دسنة،ص 
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وأخیرا فان سلوكه نحو تلك السلعة یعتمد على شعوره اتجاهها،فإذا كان شعور ایجابي 

  (1)فقد یقوم بشرائها،وإذا كان شعورا سلبیا فقد لا یقوم بشرائها

هناك اتجاهات ایجابیة نحو سلعة معینة،فمعناها القبول والمیل  فعندما نقول أن

والتفضیل،لهذه السلعة والمیل لشرائها أو حتى تجربتها،وعندما نقول أن هناك اتجاهات 

سلبیة نحو سلعة معینة،ومعناه عدم القبول وعدم التفضیل،لهذه السلعةأو عدم المیل 

  (2).نحو شرائها   أو حتى تجربتها

ه نستنتج أن السلوكیات ترتبط ارتباطا وثیقا بالاتجاهات المكونة من طرف وبناءا علی

الأفراد،إضافة إلى ذلك نلاحظ أن كلا من السلوك والاتجاه تتحكم فیه جملة                

من المتغیرات الدیمغرافیة والاجتماعیة والشخصیة للفرد،وان كلاهما یتقاطعان في نقطة 

للسلطة السیكولوجیة الداخلیة لهذا الفرد،وفي الحین  واحدة مشتركة وهي خضوعهما

الذي نصنف فیه السلوك في خانة النتائج التي یمكن ملاحظتها وقیاسها،بینما 

الاتجاهات تصنف في خانة الأسباب الضمنیة للفرد والتي لا یمكن ملاحظتها بشكل 

تجاهات وان هذه الا...مباشر دون دراسة هذا الفرد سواء كان زبون،ناشط سیاسي

حسب طبیعتها سواء كانت سلبیة أو إیجابیة لها سلطة  مباشرة وكبیرة في تحدید طبیعة 

أنماط السلوك لدى الفرد، انطلاقا من هذه العلاقة بین الاتجاه والسلوك نستنتج أن 

الرغبة في تعدیل سلوك معین لدى فرد أو جماعة من الأفراد یتحقق  بشرط وهو 

جاهات هذه الجماعة ومن ثم تعدیلها بما یضمن تعدیل أو الكشف عن جوهر وطبیعة ات

توجیه سلوكیاتها دون أن ننسى أن التعدیل في هذا الاتجاه في حد ذاته یجب أن 

یتضمن قیمة معینة تجذب هذا الفرد وترتبط به سواء اجتماعیا أو شخصیا تجنبا 

  . للتصادم الذي قد یتولد بموجب تمیز هذه الاتجاهات بالثبات

                                                           
  82ص، 2001، دار وائل، عمان،  1ط، "مدخل تحلیلي"أصول التسویق ناجي معلا و رائف توفیق ،  -(1)

-97ص،1996،دار زهران، الأردن،1ط"  مدخل متكامل" ،ـحمد غدیر،رشاد ساعد،سلوك المستهلك (2) 
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  خلاصة الفصل

عقب تطرقنا الموجز إلى موضوع الاتجاهات والسلوك الشرائي،نجد أن كلاهما لدیه 

أهمیة من حیث تعلقهما وارتباطهما بالعمیل ،لهذا فیمكن اعتبارهما لبنة أساسیة 

یجب أن تلجأ إلیها أي مؤسسة أثناء بناء خطتها التسویقیة وتحدید إستراتیجیاتها 

شف عن اتجاهات العمیل یمكن المؤسسة أن تتحدد الخاصة في خدمة العمیل فالك

استراتیجیاتها وفق ما یتوافق مع هذه الاتجاهات،والنتیجة هي توجیه سلوك مبني 

على أساس توافق اتجاهي المؤسسة وعملائها وهو ما تهدف إلیه كل مؤسسة 

 .تسعى للحفاظ على زبائنها

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  الفصل الثالث

الولاء للعلامة التجارية في ظل إستراتيجية  

.للمؤسسة  المسؤولية الاجتماعية  



 الفصل الثالث                        الولاء للعلامة التجاریة في ظل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة 

71 
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :تمهید الفصل 

یرتبط مفهوم الولاء بالعمیل الوفي ، والحكم على العمیل الوفي لا یمكن أن یتم إلا بعد فترة 

من الزمن منذ تبنیه للعلامة التجاریة، أي بعد أن تتعرض العلامة التجاریة لمد وجزر،  ةمعتبر 

عمیل بالتقییم فیبدأ ال... فتشتد المنافسة .. ویزداد إكتضاض السوق بالعروض المغریة 

والاختیار وفق ما یتماشى مع ذهنیته وعاطفته أما العمیل الوفي فبإمكانه أن یتجاوز كل هذا 

ن یجعله هو لمغریات، بل بالعكس یسمح ولاءه لأ ویتمكن من التغلب على هذه ا ،المد والجز

ن في نقطة الذي یضع الأعذار لعلامته التجاریة إذا تطلب الأمر ذلك، وكلا المفهومین یتقاطعا

على  ةواحدة العمیل الوفي و المسؤولیة الاجتماعیة كإستراتیجیة تتجلى قیمها التسویقی

لیه في الفصل الثالث، حیث سنقوم بتحلیل العلاقة طرق إهذا ما سنت... المدى الطویل 

الرابطة بین المسؤولیة الاجتماعیة كفكر تسویقي و مهارة اتصالیة وتأثیرها على ولاء العمیل 

  .اته العقلیة والعاطفیةكطلاقا مع مدى تماشیها وتوافها مع اتجاهاته ومدر ان
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  .الرضا كمدخل لتحقیق الولاء-الأول المبحث

  :تعریف رضا المستهلك وخصائصه -المطلب الأول

  تعریف رضا المستهلكأولا 

یحقق هدف میوله حالة السرور لدى الكائن العضوي عندما "بأنه(Volman)عرف

  (1)".الدافعیة السائدة

یشبع  يذالو  یدركها المستهلك حول منتج ما اعالإقنمن  درجة أعلى" الرضا على انه

حقیق القبول وتقبل هده المؤسسة ت إلىي یؤدي بدوره ذحاجاته المعلنة والضمنیة وال

  (2)"یتها وتحسین الصورة لدى المستهلكو فعال  ومنتجاتها

 ذاه أداءعاته المسبقة عن المدرك للمنتج بعد استخدامه بتوق داهلآمقارنة المستهلك "

  (3)".المنتج

وعلیه فان قرار منتج مع مستوى توقعات المستهلك ،ال ناتج عن تقییم نجریه جراء" هو

  ".یجة لحكم ایجابي من قبل المستهلكالاستهلاك یكون نت

سواء كان ،ةلمنتج المؤسس استخدامهور المستهلك بالسعادة جراء عمدى ش"الرضا هو 

  "رضا مثل الرضا على الجودة والسعرعناصر ال عضوبالرضا كلي  ذاه

  (4)"مبنیة عن عملیة تقییم المنتج إدراكيات طابع شعوري ذبیة الرضا هو استجابة ایجا"

                                                           

20، 30 ص سبق ذكره،ص مرجع،ر العلاقات العامة على سلوك المستهلك أثـ،ي بأیةنوقنو _. (1) 
148،ص1،2008ط ،دار وائل للنشر والتوزیع،مبادئ التسویقرضوان المحمود العمر،_ (2) 

 ،الدارالإسكندریة،كلیة التجارة،جامعة "العلاقة مع العملاء إدارة"التسویق العالمي،النجار، أبومحمد عبد العظیم _)3(

.36،ص2008الجامعیة،  
،المجلة الأجهزة الخلویة لمنتجات" في رضا العملاءالتجاریة ثر العلامة أ عسكر وش وآخرون، دیمن وناجم_)4(

  . 13،ص2010الأردنیة في إدارة الإعمال،العدد الأول،
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تتمثل في:رضا المستهلك  خصائص_ثانیا   

  :ي ذات الرضا-أولا

مستوى الشخصیة للعمیل من طبیعة و هما یتعلق رضا العمیل هنا بعنصرین أساسیین 

النظرة هي فنظرة العمیل ي للخدمات المقدمة من جهة أخرى ،الذات الإدراكو  جهة

موضوع الرضا فالعمیل لا یحكم بعین الاعتبار فیما یخص  هاالوحیدة  التي یمكن أخد

ما  فهو یحكم على جودة الخدمة من خلالالخدمة بواقعیة وموضوعیة، ةجود على

ي یرى بان الخدمة المقدمة أحسن الخدمات المنافسة یراها ذالفهو یتوقعه من الخدمة 

الموجودة في السوق من هنا تظهر أهمیة  أقل جودة من الخدمات بأنهاعمیل آخر 

النظرة الخارجیة التي  إلى)المطابقة–الجودة (التي ترتكز الانتقال من النظرة الداخلیة 

مات وفق ما یتوقعه ویحتاجه فالمؤسسة یجب أن تقدم خد) الرضا-الجودة(تعتمد على 

  .العمیل

  :الرضا نسبي -ثانیا

بتقدیر نسبي فعمیل یقوم بالمتابعة من خلال لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة إنما 

نظرته لمعاییر السوق بالرغم من أن الرضا ذاتي فانه یتغیر حسب مستویات 

التوقع،ففي حالة مستهلكان یستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط یمكن أن یكون 

رأیها حولها مختلف تماما لان توقع الأساسیة مختلف نحو الخدمة مختلفة،وهذا ما 

سر لنا بأنه لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمستویات كبیرة،فالمهم لیس یف

  (1)أن

  

                                                           
دراسة میدانیة في المؤسسة الخدمیة للبناء (جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نورالدین،_ (1)

علوم التسییر كلیة العلوم مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر،تخصص )سكیكدة

  . 115،ص2007الاقتصادیة وعلوم التسییر ،جامعة محمد بوضیاف،المسیلة،
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تكون أكثر توافقا مع توقعات الزبائن ومن هنا یمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم 

لتقییم السوق في مجال التسویق فلیس بهدف تحدید القطاعات السوقیة،وإنما لتحدید 

  .ء من اجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه التوقعاتالتوقعات المتجانسة للعملا

  :الرضا تطوري_ثالثا

یتغیر رضا العمیل من خلال تطور هذین المعیارین مستوى التوقع من جهة ومستوى 

من جهة أخرى مع مرور الزمن یمكن لتوقعات العمیل أن تعرف تطورا الأداء المدرك 

ة بالخدمات المقدمة،وذلك بسبب نتیجة لظهور خدمات جدیدة أو تطور المعاییر الخاص

  .زیادة حدة المنافسة ونفس الشئ بالنسبة لإدراك المستهلك لجودة الخدمة المقدمة

ویمكن أن یعرف هو أیضا تطورا خلال عملیة تقدیم الخدمة،أن قیاس رضا العمیل 

أصبح یتبع نظام یتوافق مع هذه التطورات عن طریق الأخذ بالحسبان جمیع التغیرات 

  (1).ةالحاصل

  

 

  

  

  .شكل یوضح تطور الرضا) : 02(الشكل رقم 

دراسة میدانیة في المؤسسة الخدمیة للبناء (جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءبوعنان نورالدین،:المصدر 

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر،تخصص علوم التسییر كلیة العلوم )سكیكدة

  . 115،ص2007علوم التسییر ،جامعة محمد بوضیاف،المسیلة،الاقتصادیة و 

                                                           

.115،118 ص ذكره صنفسه ، مرجع ال،بوعنان نور الدین،_  (1) 

)إدراك العمیل(الرضا ذاتي  )مرور الزمن(الرضا تطوري  )بالمعوقات )متعلق( الرضا نسبي   

الجودة المتوقعة/الجودة المدركة   
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  : مستویات الرضا -مطلب الثانيال

ینتج عنه  عدم الرضا في هده الحالة یتولد لدى :من المتوقع  الأقلالفعلي  الأداء_1

المستهلك شعور بعد الرضا، وهنا یمكن للمستهلك التخلي عن منتج المؤسسة 

  .یةتسجیل استجابة سلب الأقلأوعلى

 هناك من یصفها بالهوسهناك من یصفها برضا و :الفعلي أكبر من المتوقع الأداء_2

 .بالعلامة  مذهولیقال عنه  ا المستهلك أكثر رضا وأقل میل للتغییر،و أقل ماذهو 

 ینتج عنه الرضا حیث یتوازن الشعور لدى المستهلك:الفعلي مساوي المتوقع الأداء_3

  .یتسم بعدم الوضوحو 

  .علاقة الرضا بالولاء-ثالثالمطلب ال

  (1):الموقفي مدخلوفق ال:أولا

حیث یتولد عن الإحساس بالرضا مستوى معین من الثقة،تقود وفق تسلسل منطقي إلى 

  :حالة الولاء بالتعلق كما هو موضح في الشكل التالي

  

  

 

  .شكل یوضح الرضا وفق المدخل الموقفي) : 03(الشكل رقم 

یر،اثر الترویج في تحقیق ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادیة الخدمیة،رسالة ماجستیر،فرع میسون بالخ: المصدر

  . 39،ص 2010علوم التسییر،جامعة ورقلة،

 

  

  

                                                           
  .66صمرجع سبق ذكره، لخنساء سعدي،ا_ (1)

 

 الولاء بالتعلق التعلق الكلفة الرضا
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 (1):السلوكيالمدخل وفق 

  

  

  

  

  السلوكي مدخلشكل یوضح تشكل الرضا وفق ال) : 04(الشكل رقم 

لاء الزبون للمؤسسة الاقتصادیة الخدمیة،رسالة ماجستیر،فرع میسون بالخیر،اثر الترویج في تحقیق و : المصدر

  39،ص 2010علوم التسییر،جامعة ورقلة،

  .الولاء للعلامة التجاریة: المبحث الثاني

  .تعریف الولاء للعلامة التجاریة -المطلب الأول

التزام عمیق من قبل "یعد الولاء مصطلح قدیم ویعرف على انه" الأول التعریف

  (2)"لى القیام بشراء المنتج أو الخدمة المفضلة بشكل متكرر في المستقبلالمستهلك ع

واستجابة سلوكیة غیر عشوائیة والتي تتضمن موقف ایجابي اتجاه :"الثاني  التعریف

  "علامة معینة من غیرها من العلامات التجاریة البدیلة

علامات من لتعلق الكبیر والحصري لعلامة تجاریة أو مجموعة ":الثالث  التعریف

  (3)"خلال المشتریات المرتبطة فیما بینه

                                                           
)1(_

  .66صالمرجع نفسه،  لخنساء سعدي،ا  

،مذكرة ماستر،فرع علوم تجاریة،كلیة قات في تحقیق ولاء زبائن البنوكدور التسویق بالعلابن عمر نسیمة،_)2(

. ص 70،71،ص 2011العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،جامعة ورقلة،  
،دراسة تأثیر تبني العلامة التجاریة المستوردة في السوق الفلسطیني على سلوك المستهلكینعبد االله خرابي،_)3(

. 17،ً  2011،جامعة النجاح الوطنیة،نابلس،فلسطین،الإداریةلاقتصاد والعلوم لاستكمال مشروع التخرج ،كلیة ا  

 

 تكرار الشراء تقییم موضوعي
 الولاء 

ضاالر   

 موقف إیجابي
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یشیر إلى مستوى رضا الزبائن،بشراء منتج محدد وعلامة :"الرابع  التعریف

  ".واحدة،وتكسب المؤسسات العدید من الفوائد

هو التزام داخلي عمیق لإعادة شراء منتج،بشكل مستمر في ":الخامس التعریف

اء نفس العلامة التجاریة أو نفس المجموعة من المستقبل والذي یؤدي إلى تكرار شر 

العلامات التجاریة بالرغم من المؤشرات المحیطة  والجهة التسویقیة القادرة على إحداث 

  (1)".سلوك التحول

تمسك الزبون ورغبته في شراء علامة تجاریة "ویعرف الولاء كذلك على أنه یتمثل في   

أن الولاء "(Jacoy)التعریف الذي اقترحه ویمكن تعریف الولاء انطلاقا من اعتماد 

عبارة عن استجابة سلوكیة غیر عشوائیة،صادرة من وحدة اتخاذ قرار لعلامة معینة 

مقابل مجموعة أخرى من العلامات لمنافسة،وتنبع هذه الاستجابة من وجود مواقف 

رح فیها اقت Oliverوفي دراسة لموضوع الولاء اقترحها  ایجابیة تجاه العلامة التجاریة

 :مراحل تكوین الولاء للعلامة التجاریة والتي تتمثل في

 .السلوك*الاهتمام *الشعور *الإدراك  *

وفي كل مرحلة فان الزبون تكون له درجة ولاء للعلامة،إذ في المرحلة الأولى یتعلق 

فیها والولاء بالجانب الإدراكي،ویتشكل انطلاقا من وجود معلومات للزبون 

أحسن أداء سیبدي درجة ما من  بون الذي یبحث عن أحسن سعر أوومعتقداته،فالز 

 (2)الولاء،ویكون ولاءه للعلامة ولاءا ضعیفا لكون أن الزبون سوف یكون حساسا لأي

                                                                                                                                                                          
 
.18، المرجع نفسه، ص  عبد االله خرابي - )1(  

مذكرة " سسة دجیزيدراسة حالة زبائن مؤ "تحقیق ولاءه،ل سسة للقیمة لدى الزبون،خلق المؤ دراج نبیلة صلیحة-)2(

  117،ص، 2006,ماجستیر،الجزائر
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عرض ترویجي آخر یركز على تحسین الأداء أو تخفیض السعر وفي مرحلة أخرى 

یتطور هذا الشعور          یتحول إدراك الزبون إلى شعور ما اتجاه العلامة وتفضیل لها،و 

إلى بروز اهتمام بها وبعدها یتم الوصول إلى مرحلة الولاء الحقیقي عندما یقوم الزبون 

  .بتكرار شرائه للعلامة ذاتها

وما تجدر الإشارة إلیه انه لیس من الضروري المرور بجمیع هذه المراحل حیث قد 

لعلامة التجاریة وذلك من خلال ینتقل الزبون مباشرة إلى مرحلة تنمي المشاعر نحو ا

أنها تذكره بشخص أو حدث معین بدون أن یقوم بتقییم المنتج على انه ذو مستوى من 

الجودة الاحتفاظ بها والحرص على طلبها دون غیرها من المنتجات الشبیهة  أو 

  (1)".البدیلة

  .الفرق بین الولاء والمفاهیم المقاربة له

م المقاربة لمفهوم الولاء ارتأینا أن نخصص هذا المطلب  نظرا لوجود العدید من المفاهی

نتطرق فیه إلى أبرز المفاهیم المقاربة والتي یتشابه معناها من الولاء لكنها لا تعني 

  :بالضرورة الولاء وهي

حیث یسبق رضا الزبون ولاءه،لكن لا یؤدي بالضرورة إلیه،حیث انه : رضا الزبون-1

لرغم من كون الرضا جزءا هاما في تكوین الولاء لى اشرط ضروري و لیس كافیا له فع

ة،وقد منتجات معین إلا انه لا یعبر عنه في أحیان كثیرة،فقد یرضى احد الزبائن عن

 (2).یتعامل مع منتجات مؤسسة أخرى وهنا لا یعني الرضا

                                                           
،نموذج مقترح للعوامل المؤثرة على اتجاهات المستهلكین،نحو امتداد العلامات صالح الخضرمحمد ال_ )1(

،كلیة التجارة الأعمال إدارةه الفلسفة في ابحث مقدم للحصول على درجة دكتور التجاریة لسلع السوق المعمرة، 

  .140،ص2003،جامعة عین شمس،مصر

.118دراج نبیلة، مرجع سابق ، ص  _ (2) 
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لا تعتبر الاستجابة إلى احد العروض أو :الاستجابة إلى احد العروض والدوافع-2

كن أن تشد إحدى ولاءا دائما،حیث أن الولاء یكتسب عبر الزمن،فمن الممالدوافع 

ج ما انتباه وفضول الزبون فیسرع إلى اقتناءه،لكن سرعان ما یخیب الإعلانات عن منت

أمله فیه،أو یتشبع فضوله ما یجعله یتخلى عن فكرة امتلاكه مرة أخرى،وهذا عكس 

 .الولاء

سسة حصة كبیرة في السوق لا یعني امتلاك المؤ : حصة كبیرة في السوق-3

بالضرورة على وجود ولاء من طرف الزبائن لها،بل قد یحدث لها ذلك بسبب ضعف 

  .منافسیها 

عملیة  حیث یقوم بعض الزبائن بإعادة :التعود فقط على عملیة الشراء-4

سسة نتیجة العادة أو ملائمة الأسعار،وهو ما لنفس المنتج المقدم من نفس المؤ الشراء،

  .إلى اقل وانسب للزبائن،وهذا لوحده لا یخلق الولاءیؤدي بهم بالتحول 

 تسساغم المؤثرات والبدائل، وتركز المؤ الإصرار بر  على مبدأ الولاء،ها و یقوم 

 :لحدوث ولاء الزبائن على مبدأین أساسیین هما

 على آراءه وطلباته ما یسمح لها بالتعرف أكثر علیه، :الاستماع الدائم للزبون

حتى أحلامه،فیما یخص طرق وتلبیات حاجاته،حیث أن تصوراته تعتبر بمثابة و 

التصمیم الذي تعمل المؤسسة وفقه في إنتاج خدماتها التي تكون مناسبة تماما 

 .للزبون حیث أنها أنتجت انطلاقا مما یرید ویرغب

 بالعمل وفق النقطة الأولى بالإضافة من ذلك: التطویر الدائم والمستمر للعرض 

حدیثة ومتطورة،من اجل مواكبة  تالاستعانة بما یستنجد من تكنولوجیا

 (1).التطورات،والاتجاهات المتباینة من زبون إلى آخر

                                                           

-.118لة، المرجع نفسه، ص دراج نبی  (1) 
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  :ر الولاء للعلامة التجاریة بالمراحل التالیةیم:مراحل الولاء _المطلب الثالث

تشیر في المرحلة الأولى للولاء :)Cognitive loyality(الولاء المعرفي -أولا   

معلومات المستهلك عن صفات وخصائص العلامات التجاریة إلا أن علامة تجاریة 

واحدة مفضلة من غیرها من العلامات البدیلة وتسمى هذه المرحلة بالولاء المعرفي                

أو الولاء الإدراكي وهوالذي یشیر إلى الولاء القائم على الاعتقادات فالولاء في هذه 

ن  بسبب مستوى الأداء والخصائص هذه المرحلة تعبر عن اعتقادات المرحلة یكو 

المستهلك بجودة العلامة،ویمكن لهذه المعرف أن تكون قائمة على أساس معرفة سابقة 

حول جودة العلامة أو مقدمة من الآخرین،وبالتالي هو یعتمد على مستویات أداء 

لفة،حالة المستهلك في هذه العلامة سواء كانت وظیفیة،جمالیة أو قائمة على التك

  .المرحلة ذات طبیعة بسیطة

تتطور في هذه المرحلة المیول :)Affective loyality(الولاء العاطفي-ثانیا

نحو العلامة التجاریة وذلك على أساس استعمالاتها المتراكمة  والاتجاهات

وى المرضیة،ویشار إلى الولاء في هذه المرحلة بالولاء العاطفي ویشیر إلى مست

التفضیل الذي یظهره المستهلك للعلامة،ویتمثل بمستوى المتعة والحب والتجربة بالنسبة 

للعلامة،فكلما زاد الحب والإدراك بان العلامة تقدم التجربة المطلوبة،زاد الولاء العاطفي 

تكون المعرفة عرضة للراء المضادة فان العاطفة لیس من السهل  (1)لدى الزبون وبینما

یبقى هذا الولاء عرضة  شكل متشابه للولاء المعرفي یبقى هذا النوع من الولاءإزالتها،وب

للتغییر،كما تم إثباته من خلال البیانات التي تظهر بان نسبة كبیرة من المتحولین عن 

  .دعو بأنهم كانوا راضیین مسبقا عنهاأالعلامة التجاریة قد 

                                                           
ثر الفرق المدرك والجودة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة أسلیمان علي،,محمد الخشروم،و د_)1(

  .76،77،ص ص 2011،العدد الرابع،دمشق،27،مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادیة والقانونیة،المجلد التجاریة
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لزبون إذ أن الشركات تخسر یشار أیضا إلى أن الولاء من خلال معدل الاحتفاظ با

من زبائنها خلال أول خمس سنوات،في حین أن الشركات التي  %)50 (وسطیا نحو

من زبائنها خلال الخمس سنوات ) %20(تتمتع بولاء عال لعلامتها تخسر ما یزید عن 

  .الأولى

إلى مستوى أعمق من  ویشیر:)CNATIVE LOYALITY(الولاء الإرادي-ثالثا

مستوى الالتزام الذي یظهره المستهلك بان یستمر باستعمال نفس "نه بالالتزام ویعبر ع

وبالرغم من أن هذا النوع iوهو یرتبط أیضا بالرغبة في تجاوز المعوقات"العلامة مستقبلا

من الولاء یجلب المستهلك إلى مستوى أقوى،فان لدیه نقاط ضعف،فتجربة عیناتمن 

ة لان المستهلك قد التزم بالعلامة ولیس علامات تجاریة،منافسة ووسائل قد تكون مؤثر 

بتجنب عروض جدیدة وبالتالي فان المستهلك لم یطور من نوایاه قرار بتجنب العلامات 

  .الأخرى

تتولد لدى المستهلك الذي یمر بهذه  :ACTION LOYALITYالولاء الفعلي-رابعا

ویكون قد حصل المرحلة،رغبة قویة بإعادة شراء العلامة التجاریة،وفقط تلك العلامة،

مطلب شراء هذه ( على المهارات المطلوبة للتغلب على التهدیدات وعقبات هذا المطلب

ومن المتوقع أن یكون قد تخلص من هذه العلامة بشكل روتیني من ) العلامة فقط(1)

الرسائل المنافسة وینخرط ویبحث جاد مضي في البحث عن علامته المفضلة،وقد 

اریة المنافسة،ومن ناحیة ثانیة بالاضافة إلى تدهور أداء یتجنب عروض العلامات التج

العلامة التجاریة والذي هو سبب محتمل یجعل المستهلك یتحول عنها في كل مرحلة 

من مراحل الولاء فان عدم توافر العلامة التجاریة هو فقط الذي بسبب تجربة المستهلك 

  .لعلامة تجاریة أخرى

                                                           

.176، ص المرجع نفسهد محمد الخشروم ، -  (1) 
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رة إلى نقطة مهمة وهي انه في بعض الأحیان یكون وقبل ختم هذا المطلب تجدر الإشا

فهم لن ) Harly Davidsoكولاء مالكي دراجات( الولاء استثنائیا وغیر قابل للجدل

یقوموا بالتحول إلى شراء دراجات من علامة أخرى،مهما كانت المحاولات قویة 

 )Appel(لاقتناعهم بتمیز أدائها،كذلك لن یقوم مستخدمي أجهزة 

مهما كانت المیزات الإضافیة التي سیحصلون علیها،ومن ثم فان )Microsoft(بشراء

علامة شركة ما ستتمتع بولاء عال عندما یكون هناك عدد كبیر من مستهلكیها من 

 (1).الصعب أن یقوموا بالتحول عنها

  .علامة التجاریة والولاء لهااتجاه ال الحساسیة: المطلب الرابع

  :ة التجاریةالحساسیة اتجاه العلام -أولا

الحساسیة اتجاه العلامة هي متغیر نفسي وشخصي یسمح بتقییم السلوكیات ومواقف 

الشراء فهذا یدل على انه لیس لكل الزبائن درجة حساسیة واحدة،فالبعض یربطها أساسا 

باختیاره الشرائي،والبعض الآخر لا یأخذها مطلقا بعین الاعتبار،في حین إننا آخرین 

(1)ضح یأخذونها بشكل وا
  

الاعتبار من  نوعلیه فوجود الحساسیة اتجاه العلامة التجاریة یعني مدى أخذها بعی 

قبل الزبون عند اتخاذ  قرار شرائه وهو ما یشیر إلى اعتبار العلامة التجاریة في هذه 

الحالة كمحدد من محددات قرار الشراء إضافة إلى وجود اختلاف درجة الحساسیة 

وعلیه فان درجة الحساسیة ‘ ة لنفس الزبون من علامة إلى أخرىاتجاه العلامة التجاری

  :اتجاه العلامة تتأثر بجملة من المحددات تتمثل فیما یلي

                                                           
دراسة تحلیلیة للعوامل المؤثرة على ولاء  طلاب الجامعات للعلامات التجاریة للسلع محمد الصالح خضرا،_)1(

 .109،11ص ص،2005رسالة ماجستیر،كلیة التجارةجامعة عین شمس،القاهرة،المعمرة،
  .109، ص محمد الصالح خضرا_)1(
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فلیس كل الزبائن متساوین في درجة التعلق بالمنتج : درجة تعلق الزبون بالمنتج-1

 مجملهانفسه،كما إن هذا المتغیر لیس وحید البعد إذ یتركب من عدة أبعاد والتي في 

القیم الرمزیة المرفقة *القیم الوظیفیة المرفقة بالمنتج*ـاتدرجة الاستفادة من المنتج

في حالة الخطأ هل ( تقییم احتمال الخطأ*.الخطر المدرك من عملیة الشراء*بالمنتج

  ).ستكون النتائج خطیرة أم لا

 :درجة إدراك الزبون بوجود اختلاف بین العلامات الموجودة في السوق -2

لتلك الاختلافات المتواجدة في العلامة  حیث أن لیس لكل الزبائن درجة الإدراك نفسها

نتجات المتوفرة تختلف كثیرا من الأالتجاریة،في إطار عملیة الاختیار،فهناك من یرى ب

  (1). فیما بینها أما البعض الأخر فیرى عكس ذلك

  :ة التجاریةالخلط بین مفهوم الولاء والحساسیة اتجاه العلام_ثانیا 

تعتبر الحساسیة اتجاه العلامة التجاریة تشیر إلى مدى أخذها بعین الاعتبار عند   

هل الحساسیة هي نفسها الولاء للعلامة :اتخاذ قرار الشراء،والسؤال المطروح هنا هو

یرى الباحثون أنه من الضروري فهم الحالات التي یكون فیها :والإجابة هي كالتالي

عندما جاه العلامة التجاریة والحالات التي یكون فیها وفیا لها فمثلا الزبون حساسا ات

ولاء قوي لها فهذا یدل على  مع وجود،یكون الزبون حساسا اتجاه العلامة التجاریة

وهل یمكن تصور الولاء في ظل غیاب الحساسیة تجاریة؟  وجود ولاء حقیقي لها

 (2)للعلامة التجاریة

                                                           
(1)

ة ماجستیر،فرع العلوم التجاریة،تخصص ،مذكر سة توسع العلامة كعامل لتوسعهاسیاوجي،جمال ست - 

  . 103،ص 2007التسویق،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،جامعة الجزائر،
(2)_Gnu Kapeferer,La sensibilité aux marque  ,édition d’erganisation,paris 1992 ,p:18  
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لولاء وقیاسه في ظل إستراتیجیة المسؤولیة آلیات خلق ا: المبحث الثالث

  الاجتماعیة

  :إستراتیجیات بناء الولاء وأسالیب القیاس-المطلب الأول

  .إستراتیجیات بناء الولاء -أولا

نظرا لان المؤسسات تدرك وأكثر من أي وقت مضى أن كلفة الاحتفاظ بالزبون    

تسعى إلى بناء الولاء  الحالي هي اقل كلفة من كسب زبون جدید،فمن المنطقي أن

  :لعلامتها والحفاظ على زبونها وذلك اعتمادا على العدید من الاستراتیجیات والوسائل

یعتبر مفهوم الولاء وبناء الولاء مفهومین مختلفین یجب أن نفرق بینهما،ففي حین         

 مسارأن الولاء یتعلق بالعلاقة بین الزبون والعلامة،فان كسب الولاء هي عبارة عن 

استراتیجي یتطلب تسخیر الإمكانات المادیة لعلامتها،فإننا نمیز بین وجود استراتیجیین 

  :مدعمتین  من الوسائل لتحقیق الولاء وتتمثل هذه الاستراتیجیات فیما یلي

وتتمثل في قیام المؤسسة بمنح مزایا خاصة للزبائن :إستراتیجیة التعویض-ثانیا

حجم معین من التعامل مع المؤسسة،وكمثال على ذلك المستهدفین،وهذا بعد تحقیقهم ل

والذي یتضمن تقدیم رحلات ) (mileهو قیام اغلب مؤسسات الطیران بوضع برنامج

  ).مثل قاعات انتظار خاصة(مجانیة أو مزایا أخرى خاصة

في حین هذه الإستراتیجیة تتضمن تنمیة مشتریات الزبائن :إستراتیجیه التقویة-ثالثا

منح تخفیضات،إضافیة خلال فترة زمینة معینة،أو إرسال الرسائل ب الحالیین،وذلك

  (1)إلى غیر ذلك...الالكترونیة أو المجلات

  :قیاس الولاء للعلامة التجاریة-ثانیا

                                                           
(1)_D, gotlend,Ch haon,Dévelopé un nouveau produit ,Person éducation, paris ,2005 , 
p 226. 
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تتعدد القیاسات التي یتم عن طریقها تقییم مدى ولاء الزبون والعمیل نحو علامة   

سرة للسلوك الشرائي،وعلیه فقد قسم تجاریة معینة،وهذا على غرار تعدد المداخل المف

الدارسین والخبراء مداخل قیاس الولاء كالتالي،یندرج بعضها ضمن ملاحظة السلوك 

الفعلي،وبعضها الأخر على معرفة الموقف اتجاه العلامة التجاریة،والبعض الآخر  

 .والسلوكعلى المزج بین الموقف 

  :القیاس في ظل المدخل السلوكي-أولا 

المدخل في ظل تكرار سلوك الشراء،وقد تم تصنیف هذا النوع من القیاس  یقوم هذا  

نسبة شراء العلامة،تسلسل شراء العلامة،واحتمال تكرار :إلى ثلاثة أقسام تتمثل في

  .شرائها

یعتبر الزبون وفیا أو غیر وفي انطلاقا من معرفة النسبة :نسبة شراء العلامة -1

من شراء العلامة مقارنة %)58(قق نسبة تفوقالعلامة،فعندما یحالمحققة من شراء 

بالعلامات الأخرى ضمن صنف المنتجات نفسه،ویمكن للمؤسسة استخدام هذا المقیاس 

خاصة في المحیط الذي یكثر فیه عدد المنافسین أین یمكن للزبون أن یتعامل مع عدة 

 .علامات

ت الشرائح باستخدام بیانا )1952(عام ) (Brownقام : تسلسل شراء العلامة-2

)(les panels لمنتجات الاستهلاك الواسع،وذات معدل الدوران العالي لقیاس

 .الولاء،وذلك عن طریق دراسة تسلسل شراء العلامة 

 فقد صنف الزبائن إلى وبناءا على ذلك: 

 الزبائن ذوي الولاء المطلق.  

 الزبائن ذوي الولاء المقسم.  

 الزبائن ذوي الولاء غیر المستقر.  
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 (1) .دیمي الولاءالزبائن ع  

  :وتأخذ المؤسسة بالاعتبارات المعلومات التالیة

 عدد الشراء المتكرر.  

 في الفترة نفسها العلامات المشتریات. 

 ویكمن الهدف من القیام بهذا القیاس،في "من الاستعدادات للقیام بسلوك معین

معرفة مدى تعلق الزبون بالعلامة،ومن أهم ما یستدل علیه في معرفة مستوى 

 الولاء للعلامة هو قیام الزبون بتزكیتها أمام المحیطین به ونصح الآخرین بها

  :القیاسات المركبة-الثاث

نظرا لان القیاسات السلوكیة وحدها لا تعتبر كافیة وان القیاسات المتعلقة 

بالمواقف،یصعب تنفیذها كونها متعلقة بشخصیة ونفسیة الزبون،فقد حاول بعض 

مركبة تجمع بین المدخلین السلوكي والموقفي وفي هذا الإطار تم  الباحثین إیجاد نماذج

  اقتراح قیاس الولاء من خلال

  :تجمیع ثلاث أنواع من المعلومات تعلق ب

 معرفة سلوك تكرار الشراء.  

 الاهتمام بالاحتفاظ بالعلامة.  

 عدم البحث عن معلومات إضافیة فیما یخص علامات أخرى.  

للولاء،وهذا عن طریق الطلب من الزبون الإجابة  قیاسا (zefridem)وقد أضاف   

ثم یعاد طرح السؤال نفسه على "ما هي العلامة المفضلة لدیك"عن السؤال المتعلق ب 

                                                           

.05،ص2007،القاهرة،جوان،الإداریة،مجلة النشرة بناء ولاء العملاءسامح عبد المقصود محمد،_   (1) 
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شهرا معدل الإجابات المتطابقة یعبر عن معدل الولاء،ویتم  12الزبائن أنسفهم بعد مدة 

  .ه بالعروض المنافسةخلاله هذه الفترة ملاحظة السلوك الشرائي للزبون،ومدى تأثر 

و  ویمكن أن یتم التعرف على مدى ولاء الزبائن لعلامتها في ظل المزاوجة بین الموقف

 (1).السلوك من خلال معرفة مدى تقبله للبدائل 

  :أبعاد الولاء للعلامة التجاریة -المطلب الثاني

المداخل  اختلفت نظرة العلماء اتجاه مفهوم الولاء ویرجع هذا الاختلاف إلى اختلاف

  :المفسرة لهذا المفهوم

ففي حین یرى جماعة من الباحثین أن تحقیق الولاء یكون عن طریق وجود سلوك    

شرائي متكرر أي أن الزبون الوفي هو الذي یقوم بشراء العلامة نفسها بشكل متتالي 

درجة اعتقاد ایجابي "أو أربع نجد أن فریقا أخر ینظر إلى أن الولاء هو لثلاث مرات

  "للزبون تجاه العلامة والالتزام اتجاهها والنیة في مواصلة شرائها

أي أن الولاء یتمثل في وجود مواقف ومشاعر نحو العلامة التجاریة،كما لا یمكن 

اعتبار أن الولاء هو فقط نیة في تكرار عملیة الشراء،بل ینتج عن مجموعة                 

والشركة،وقد ینظر إلى مفهوم الولاء للعلامة من العواطف القویة تنشا بین المستهلك 

على أنه مفهوم بسیط یقاس بعملیة الشراء التي یقوم بها المستهلك في نظریة التعلم 

، تم التمییز بین ولاء المستهلك الذي (cognitive erningthioriste)الإدراكي،

یف للعلامة التجاریة یعكس ثقته ونیته في إعادة الشراء نتیجة إیمانه بالمنتج،والولاء المز 

 behavioral)الناتج عن تكرار الشراء،إلى بعدین أساسیین،هما الولاء السلوكي

(loyalty الذي یشمل الأبعاد السلوكیة،لعملیة الشراء والمتضمنة السلوك المتكرر

                                                           
(1) _P. luis Beboi , le Marketing Fondement  et Pratique, Economie, 1989, p81 . 
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( بهذا السلوك،أما القسم الآخر فقام على أساس الاتجاهات  للشراء والاستمرار

(Attitudinal loyality (1).ویشمل الالتزام اتجاه علامة محددة،والنیة بإعادة الشراء  

إن الاقتصار على قیاس بعد واحد من البعدین،سینتج عنه إما أن یكون سلوكا زائفا 

sperious behavior) ()أو اتجاها )سلوكیات غیر مستقرة وغیر متنبأ بها

 )السلوكیات اللاحقة اتجاه غیر مستقر لا تأثیر له فيsperious)(Attitude )زائفا

  .لذلك فرق الباحثون بین الولاء الحقیقي و الولاء الزائف

  

  .خصائص الولاء

وقد یكون لدى المستهلك اتجاهات مختلفة لكنه لا یقوم بتكرار الشراء،:ولاء كامنال-1

یكون السبب في ذلك عدم توافر المنتج،بكثرة،أو ضعف القدرة الشرائیة لدى المستهلك 

 . یشكل حاجة أساسیة لدى المستهلكج لاأو كون المنت

إذ أن المستهلك یكون لدیه اتجاهات قویة نحو العلامة،یترجمها من :الولاء حقیقي-2

 .خلال القیام المتكرر لعملیة الشراء

عندما لا یمیل المستهلك للعلامة ونتیجة لذلك لا یقدم على شرائها،وتتعدد :عدم ولاء-3

اتجاه العلامة،كانخفاض قیمتها وضعف الاتصالات الأسباب وراء ها المیل السلبي 

 (1).التسویقیة الخاصة بالجهة المعنیة ها العلامة

وتشیر الدلائل إلى أن المستهلكین أصحاب الولاء هم ممن یملكون التزاما قویا اتجاه 

  .العلامة التجاریة،ویظهرون مقاومة شدیدة لمحاولات المنافسین الاقناعیة

                                                           
(1)-P luis Bebois,LeMarketing , op.cit. p 81 

.72م ، مرجع سبق ذكره ، ص محمد الخشرو _  (1) 
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  .الولاء في ظل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة تعزیز-المطلب الثالث

قبل التطرق إلى السبل الاتصالیة  لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة ودورها                

في تعزیز الولاء للعلامة التجاریة، وجب التعریج أولا والتنویه نحو نقطة أساسیة وذات 

ه وهي كون أن خلق الولاء مفهوم مغایر تماما أهمیة كبیرة ومحوریة في دراستنا هذ

لمفهوم تعزیز الولاء،خصوصا بما تحتوي علیه دراستنا من متغیرات أساسیة 

لهذا،وبهدف إزالة اللبس حول مفهوم تعزیز الولاء للعلامة التجاریة وتوضیحه أكثر          

ه في شكل مبسط في ظل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة،إرتأینا إلى أن نتطرق إلی

وجیز ضمانا لوضوح المعنى الذي نصبو إلیه واستنتاج للعلاقة بین التوجه الاجتماعي 

للمؤسسة وتعزیز الولاء نحو علامتها التجاریة بمنظور اتصالي،و بناءا علیه سیضم 

  _:هذا المطلب العناصر التالیة

  .  توضح معنى تعزیز الولاء: أولا

  .المسئول اجتماعیاتوضیح مفهوم المستهلك : ثانیا 

  .تعزیز الولاء للعلامة التجاریة في ظل التوجه الاجتماعي للمؤسسة: ثالثا

  .ما المقصود بتعزیز الولاء: أولا

 "لبسم االله الرحمن الرحیم یقول االله سبحانه وتعالى في كتابه الكریم بعد       

                    صدق االله العظیم سورة   

  ..."فعززنا"ضوء ما جاءت به كتب التفسیر حول معنى قوله تعالى  14 الآیة /یاسین
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فإنما جاءت بمعنى قوینا وشددنا وأضفنا،فهذا بخصوص المقصود من معنى التعزیز  

  (1).لحسب ما جاء في كتاب االله عز وج

 _:أما حول معنى التعزیز في ظل المنظور السلوكي فیقصد به

Le renforcement) ( وهو عملیة تدعیم السلوك المناسب وزیادة احتمالات تكراره

في المستقبل بإضافة مثیرات إیجابیة أو إزالة مثیرات سلبیة بعد حدوثه،ولا تقتصر 

المستقبل فحسب،فهو ذو اثر  وظیفة التعزیز على زیادة احتمالات تكرار السلوك في

إیجابي من الناحیة الانفعالیة أیضا وهو أیضا یستثیر الدافعیة ویقدم تغذیة راجعة 

  .بناءة

وبالرغم من أن التعزیز من أكثر الأسالیب تعدیلا للسلوك الإنساني ،فذلك لا یعني 

بالضرورة استخدامه استخداما عشوائیا،فالتعزیز الفاعل هو التعزیز المشروط 

Contingent Renfermement)(الذي یتوقف على طبیعة السلوك المناسب. 

انطلاقا من هذا التوضیح الموجز لمفهوم التعزیز فیمكن استنتاج مفهوم تعزیز الولاء   

عملیة تقویة المیول :"في ضل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة على انه

مة التجاریة لهذه المؤسسة وتدعیم سلوكه العاطفي القبلي التي كونه العمیل نحو العلا

الشرائي عن طریق إضافة مثیرات إیجابیة على شكل مزیج ترویجي یعكس بالضرورة 

وفي هذه الحالة تمثل إستراتیجیة المسؤولیة "التوجه الإستراتیجي لهذه المؤسسة

ن،وهو الاجتماعیة بمثابة المعزز الإیجابي والمثیر لتدعیم السلوك المحتمل للمستهلكی

معزز مشروط  تم اختیاره انطلاقا من دراسة دوافع المستهلك واستهدافا ضمنیا 

  .لاتجاهاته

  (1) .توضیح مفهوم المستهلك المسئول: ثانیا

                                                           
(1) .14القرآن الكریم ، سورة یاسین ، الآیة _  library.islamweb.ne 
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نظرا لأنه لا یمكن في أي حالة         "المستهلك المسئول"لقد تم التطرق إلى هذا العنصر

ه الاجتماعي للمؤسسة دون التعریج من الحالات أن یتجلى مفهوم الولاء في ضل التوج

أو المرور بمفهوم المستهلك المسئول،فهو بمثابة الجسر الرابط بین التوجه الاجتماعي 

للمؤسسة وبین تعزیز الولاء لعلامتها التجاریة ویعرف المستهلك المسئول اجتماعیا على 

بي على ذلك المستهلك الذي یسعى إلى إحداث أقل ضرر ممكن وأكبر أثر إیجا"أنه 

البیئة المادیة أو أن یستخدم قوته الشرائیة بطریقة تدل على التزامه اتجاه المجتمع الذي 

هذا وفي ظل عالم تسوده مختلف الإشارات والرسائل والایعازات،والصور ،"یتواجد فیه 

الرمزیةالتي تشجع سلوك المستهلك وتدفعه للشراء،فان مفهوم المستهلك المسئول 

ا صعبا ومع ذلك یمكن تشخیص بعض العوامل المشتركة بین ما مجتمعیا یصبح أمر 

یریده المواطنین فیأي مجتمع كتقاسم الموارد والحفاظ على البیئة والهواء النقي وتحقیق 

الوصول  إلى الأمل بعالم أفضل وبین هذه المصالح المشتركة لم یعد بالإمكان إقناع 

ة أو استغلاله من خلال إعطائه المستهلك المهتم بالمشاكل الاجتماعیة والبیئی

ملاحظات ورسائل غیر حقیقة وعلى الرغم من أن معظم الأبحاث التسویقیة تشیر إلى 

أهمیة العامل الاقتصادي في التأثیر وتوجیه سلوك المستهلك على غرار السعروالنوعیة 

اء ،إضافة إلى بعض العوامل الدیمغرافیة والنفسیة مثل طبیعة التعامل مع الزبون أثن

عملیة الشراء،غیر أن تمتع المؤسسات بقیم اجتماعیة أصبحت تتجاوز حالیا أهمیة 

خصائص السلعة المنتجة ،كما لم یعد التسویق أسلوبا لغوایة المستهلك من اجل دفعه 

لاتخاذ قرار الشراء،بل أظهرت بعض الدراسات تأثر الزبون بالمنتجات التي تقدم 

یا الإنسانیة  أو مشاریع التنمیة في المناطق الفقیرة مجتمعیة بیئیة لدعم القضاضمانات 

  .وحتى ولو كانت المناطق بعیدة نائیة ولا تربطها صلة مباشرة بالمستهلك

                                                                                                                                                                          
(1) _ http//www.Arabe city care.com 
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دولة أوربیة )12000(لما یبلغ حوالي )Mossi(في نفس السیاق وفي مسح أجراه   

من هذه الدول تولي أهمیة إلى اهتمام الشركة  %)70(ظهر بأن  )2000(عام 

  (1)بالمسؤولیة الاجتماعیة عند شراء السلعة أو الخدمة وكان مستهلك واحد من كل 

وفي دراسة .خمسة على استعداد لدفع سعر أعلى للمؤسسة المسئولة اجتماعیا وبیئیا

ظهر بان المستهلك یمیل إلى الأخذ بعین )  Kreyer@Ross(أجراها كل من

ه قرار الشراء كما الاعتبار الأهمیة لأخلاقیات الشركة عند اتخاذ

في دراسة میدانیة إلى أن الأفعال التسویقیة ذات  )Hand(Léman@Arnoldلاحظ

الطابع الاجتماعي تشجع على دعم المستهلك للمنظمة،بل ذهب بعض الباحثین إلى 

الالتزام بالعائلة،الاهتمام بالمجتمع :تحدید ثلاث أنماط من المسؤولیة الاجتماعیة وهي

) Walker(وتتوفر مسوح صناعیة أولیة كالدراسة التي أجراها .بالوطنوالالتزام  المحلي

یفضلون الشراء من شركة ذات من المستهلكین الأمریكیین )%80(التي تظهر بأن 

من المستهلكین الأمریكیین  )%16(ة،كما تظهر دراسة أخرى بان مسؤولیة اجتماعی

 المجتمعولیاتها اتجاه یزعمون أنهم یبحثون على سلع من الشركات التي تتحمل مسؤ 

فان المستهلك مستعد للتضحیة ببعض الجوانب الوظیفیة ) Anger 2003(وحسب

من )Méson 2000(للسلعة إذا كان للشركة الالتزام الاجتماعي،وأیضا أظهرت دراسة 

أن ثلث المستهلكین من الولایات المتحدة معنیین بالقضایا الأخلاقیة للشركات وأكثر 

ن في العینة قد اشترى بناءا على قناعة بالسلوك الأخلاقي من نصف المستهلكی

والمسئول للشركة،ولا یمنع ذلك من وجود بعض الدراسات التي تشیر إلى أن النظرة 

الایجابیة للشركات المسئولة اجتماعیا لا یضمن بالضرورة سلوك شرائیا أخلاقیا  

اتخاذ القرار التسویقي حكیما،فلا یكفي  أن تتوفر للشخص معرفة مسبقة ومقدرة على 

الكفء بل أن یتصرف وفقا لتلك المعلومات فبعض المستهلكین لدیه المعلومات 

                                                           

.73د ، عاملة محسن، مرجع سابق، ص -  (1)
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ویتصرف بشكل یتناسب مع قناعاتهم الأخلاقیة ذلك بشراء السلع المسؤولیة 

اجتماعیا،بینما تتوفر نفس المعلومات لدى آخرین لكنها لا تدفعهم لاتخاذ السلوك 

ر،وإقناع المستهلك المهتم بالمشاكل الاجتماعیة والبیئیة الشرائي الأخلاقي المذكو 

أواستغلاله من خلال إعطائه ملاحظات ورسائل غیر حقیقة وعلى الرغم من أن معظم 

الأبحاث التسویقیة تشیر إلى أهمیة العامل الاقتصادي  من جانب آخر قد تؤثر 

ما تؤثر المعلومات المعلومات السلبیة على اتجاهات المستهلكین نحو الشركة أكثر م

الایجابیة في خلق اتجاه ایجابي نحو الشركة، هذا ونستنتج مما ذكرناه أن الكشف عن 

والكشف  (1).طبیعة اتجاهات المستهلك وثقافته في  ظل إستراتجیة المسؤولیة اجتماعیة

عن ممیزات وسمات المستهلك المسئول اجتماعیا یفیدنا  من حیث تقییم والتنبؤ بطبیعة 

ك الشرائي لما تقدمه المؤسسات المهتمة بالطابع الاجتماعي،والكشف عن طبیعة السلو 

الصورة التي یحملها هذا المستهلك نحو المؤسسة المسئولة اجتماعیا،هذا ویلعب فهم 

الاتجاهات وتفسیرها دورا كبیر في الكشف عن المسعى الاتصالي الذي تعتمده 

ات الاجتماعیة،حیث أن الهدف الرئیسي المؤسسات الربحیة والخدمیة  الراعیة للنشط

والضمني الذي تسعى إلیه هذه المؤسسات  في ضل تبنیها للتوجه الاجتماعي هو خلق 

مستهلك مسئول اجتماعیا یقدر ما تقدمه المؤسسات من خدمات اجتماعیة لأنها بهذا 

تضمن ولاءه وكسب تأییده لما تقدمه من منتجات وبالتالي الحفاظ علیه،عن طریق 

كوین حس اجتماعي لدى سلوك هذا المستهلك والعمیل،هذاو یتقاطع الحس ت

  :الاجتماعي والسلوك الشرائي لدى المستهلك  في عدید من النقاط نذكرها كالتالي

  :أن المستهلك المسئول اجتماعیا هو المستهلك الذي

  .یأخذ بعین الاعتبار العوامل التاریخیة للمنتج أو العلامة المستهدفة .1

                                                           

.87مقدم وھیبة ، مرجع سابق، ص   (1) 
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مستهلك الذي یحاول أن یترجم إحساسه الاجتماعي نحو البیئة عن طریق أنه ال .2

  .مآزرته للمؤسسات المسئولة اجتماعیا

أنه المستهلك الراغب في المزید من التعاون بغیة تحقیق عالم أكثر إتحاد  .3

 (1).وأفضل بیئیا

ك في نفس السیاق، یشیر الخبراء والدارسین في هذا المیدان إلى أن مفهوم المستهل 

المسئول، یحتم على كل شخص یكون متصالحا مع نفسه،متصالحا مع الطبیعة              

وأشار نفس الخبراء في أنه كي نربي مستهلكا مسئولا یراعي جوانب المسؤولیة 

وهذا ...الاجتماعیة أثناء قراراته الشرائیة وبناء صورته حول العلامات التجاریة لمجتمع

  ).المستهلك،السعر،المجتمع والاتصال(ینطوي تحت قاعد مكونة من 

  _:مراعاة النقاط التالیة

لفت انتباه المستهلك إلى ما یدور حوله بهدف كسب ولاء مبني على الحریة -1

 .والمسؤولیة

إعلام وتكوین المستهلكین كي لا ینحصر تعاملهم في الاستهلاك فقط وإنما مراعاة -2

 ....العوامل الحضاریة،الاجتماعیة،والبیئیة

 .ربط المسؤولیة الشخصیة بالمسؤولیة اتجاه المجتمع-3

التعلیم باستعمال قوة المواطنة والولاء نحو الوطن والقیم وكسبیل المثال ما لجأت -4

إلیه إحدى الدول الأوربیة كشعار لربط روح المسؤولیة الاجتماعیة بالشراء من خلال 

 )بالانتخا=الشراء( )Acheter est. vote"(الشعار التالي

                                                           
(1)_Madame Ivana Rhodié ,Responsabilité é Social d’entreprise" Le développement 

d’un cadre Européen", Mémoire présenter Pour l’obtentions du diplôme d’études 
approfondisse en études européennes ,L’université de Genève ,avril2007,p77 . 
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 .تعلیم المستهلك بطریقة الفهم الجماعي 

سلوك اءت به مضامین هذه العناصر یمكن اختصار مفهوم الوفي خلاصة لما ج

أنه طریقة تسمح بتغییر ذهنیات وطرق الاستهلاك على "المسئول في كونهالمستهلك 

  (1)"المدى الطویل

  .ولیة الاجتماعیةتعزیز الولاء للعلامة التجاریة في ظل إستراتیجیة المسؤ : ثالثا

نلاحظ بخصوص ما تطرقنا إلیه في العناصر السابقة حول مفهوم المستهلك   

المسئول وعملیة تعزیز الولاء في ظل التوجه الاجتماعي للمؤسسة، أن تكون الولاء         

في ظل التوجه الاجتماعي الاستراتیجي، یختلف عن الولاء المبني في ظل مبادئ 

ا یعكس الدور الاتصالي لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة           ومعاییر أخرى وهو م

في تعزیز الولاء والحفاظ على الزبون، وهذا عن طریق الكشف عن الفرق الجوهري  

والولاء المبني على أساس المیول نحو ...بین الولاء الناتج عن معاییر مادیة،شخصیة،

  :لاستنتاجات التالیةتبني الفكر الاجتماعي وهو ما سنختصره في ا

أن إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لها  دور اتصالي یتجلى في القدرة على تغییر -1

الزبون في بناءه لصورته اتجاه العلامة من حیث تحویلها من مبدأ المنفعة آلیات 

الشخصیة ونسبة الاستفادة كمعیار لتعزیز ولاءه،وتحویلها إلى اتخاذ الزوایا الاجتماعیة 

الثقافیة والقیم المشكلة لحیاة المستهلك واتخاذها قاعدة أساسیة وانطلاقة له أثناء عملیة و 

  .اتخاذه لقرار الدعم لعلامة تجاریة معینة والبقاء معها

 أن الولاء للعلامة التجاریة المبني على أساس التوجه الاجتماعي للمؤسسة یختلف-2

على  ء،ذلك أن الولاء للعلامة المبنيفي مكوناته وخلفیاته عن غیره من أنواع الولا

                                                           
(1)_Les enjeux de l’éducation a la consommassions responsable, "Bell tiens  de la 

f fédération Artisan du Monde sur l’éducation au commerce équitable", N8,Novembre 
2004,p11 . 
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أساس التوجه الاجتماعي للمستهلك تلعب فیه القیم والدوافع والادراكات الضمنیة 

  .الخارجة عن نطاق المستهلك الدور الأكبر في التحكم في اتجاهاته ومیولا ته
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  خاتمة الفصل  

ز الولاء نحو علامة في هذا الفصل نستنتج أن مفهوم تعزیله كخاتمة لما تطرقنا 

تجاریة معینة في ظل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة  لیس بالأمر الاعتباطي ولا 

بالمفهوم الارتجالي،إنما هو عملیة مركبة ومبنیة على أسس وقواعد منبعها 

المستهلك وقاعدتها طبیعة الاتجاهات والقیم المكونة لها،وأن التوجه نحو تبني فكر 

ماعیة من طرف العمیل إنما هو عملیة مكتسبة یمكن تحقیقها إذا تم المسؤولیة الاجت

بناء هذا التوجه الاستراتیجي بما یتوافق وقیم وإدراك المكونة للمستهلك  والتي تصبح 

هي المبرر لتوجهه الاجتماعي والمفسر لولائه للعلامة التجاریة المسئولة في 

  .المجتمع

 

 

 



 

 
 

  

 

 

  

  

  

  

 :والتعليق عليها  تفريغ البيانات في جداول
 

 

 

 

 

 

 

  لجانب التطبيقيا
 



  وصف عینة الدراسة تبعا للمتغیرات الدیمغرافیة النوع،السن،المؤهل العلمي

 .وصف عینة الدراسة تبعا لمتغیر النوع

من خلال النسب التي تحصلنا علیها نجد أن الفئة الغالبة على العینة التي تم استقصائها هي فئة 

وهو ما یشیر إلى أن النسبة الأكبر من 

 

  .توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر النوع

النسبة المئویة

61,3

38,7

100,0

الجانب التطبیقي للدراسة

99 

وصف عینة الدراسة تبعا للمتغیرات الدیمغرافیة النوع،السن،المؤهل العلمي

 

وصف عینة الدراسة تبعا لمتغیر النوع: )03(الجدول رقم.

 

 

 

 

 

  

  

  

من خلال النسب التي تحصلنا علیها نجد أن الفئة الغالبة على العینة التي تم استقصائها هي فئة 

وهو ما یشیر إلى أن النسبة الأكبر من  )38 (في حین بلغت فئة الإناث ) %61 (الذكور بنسبة

  ).04(الفئة المستجوبة هي فئة الذكور كما یبینه الشكل رقم

توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر النوعشكل یوضح ) : 04(الشكل رقم 

  

  

  

 حسب متغیر النوع

 النوع التكرار النسبة المئویة

 ذكر 92 61,3

 أنثى 58 38,7

 المجموع 150 100,0

 الجانب التطبیقي للدراسة

 

وصف عینة الدراسة تبعا للمتغیرات الدیمغرافیة النوع،السن،المؤهل العلمي. :أولا

من خلال النسب التي تحصلنا علیها نجد أن الفئة الغالبة على العینة التي تم استقصائها هي فئة 

الذكور بنسبة

الفئة المستجوبة هي فئة الذكور كما یبینه الشكل رقم



  .وصف  مفردات العینة تبعا لمتغیر السن

  النسبة المئویة

24,0% 

26,7% 

21,3% 

14,0% 

14,0% 

100,0 

تضح لنا من الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من مفردات العینة كانت لأصحاب الأعمار المتراوحة 

في حین ترجع أدنى فئة عمریة تم التعامل معها إلى الفئة 

  :كما هو مبین في الشكل التالي

 

 .شكل یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن

الجانب التطبیقي للدراسة

100 

وصف  مفردات العینة تبعا لمتغیر السن: 04جدول رقم 

النسبة المئویة  التكرار  الفئة العمریة

سنة  17-22 36 

سنة  23-28 40 

سنة  29-34 32 

سنة  35-40 21 

41أكثر من  سنة  21 

 150 المجموع

تضح لنا من الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من مفردات العینة كانت لأصحاب الأعمار المتراوحة 

في حین ترجع أدنى فئة عمریة تم التعامل معها إلى الفئة  )26،7(%سنةبنسبة  )23

كما هو مبین في الشكل التالي )%14(سنة بنسبة ) 35و 40 (التي تتراوح أعمارها ما بین

 

شكل یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن) : 05(رقم الشكل 

  

 

 

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

 

تضح لنا من الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من مفردات العینة كانت لأصحاب الأعمار المتراوحة ی

23_28 (بین

التي تتراوح أعمارها ما بین



 .لعینة تبعا لمتغیر المؤهل العلمي

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن النسبة الأكبر من مفردات العینة كانت لفئة الجامعیین التي 

 8 (في حین جاءت فئة الغیر حاملین لمؤهل علمي في ذیل الترتیب بنسبة

أس كوین علمي لا ب،وهو ما یشیر إلى أن نسبة معتبرة من الأفراد الذین تم استجوابهم هم ذوي ت

  

  توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر المؤهل العلمي

  النسبة المئویة

%8.7 

%32 

%41.3 

%10 

%8 

%100 

الجانب التطبیقي للدراسة

101 

لعینة تبعا لمتغیر المؤهل العلميوصف أفراد ا): 05(جدول رقم

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن النسبة الأكبر من مفردات العینة كانت لفئة الجامعیین التي 

في حین جاءت فئة الغیر حاملین لمؤهل علمي في ذیل الترتیب بنسبة %)41,3(

،وهو ما یشیر إلى أن نسبة معتبرة من الأفراد الذین تم استجوابهم هم ذوي ت

  :به وهو ما یوضحه الشكل التالي

توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر المؤهل العلمي) : 06(الشكل رقم 

  التكرار  المؤھل العلمي 

ابتدائي   13 

ثانوي   48 

 62 جامعي

 15 دراسات علیا

 12 دون مؤھل علمي

 150 المجموع

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

 

  

 

 

 

  

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن النسبة الأكبر من مفردات العینة كانت لفئة الجامعیین التي 

(بلغت نسبة 

،وهو ما یشیر إلى أن نسبة معتبرة من الأفراد الذین تم استجوابهم هم ذوي ت%)

به وهو ما یوضحه الشكل التالي

الشكل رقم 

  

 



مفردات العینة على كل فقرة من فقرات  المقیاس من 

بكل  خلال حساب  النسب المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف والتباین الخاص

للمسؤولیة   لإستراتیجیةموقف المستهلكین من تبني العلامة التجاریة أوریدو 

 للفقرة الأولىبالنسبة 

  المعالجة الإحصائیة للفقرة الأولى

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف المعیاري

  

,880  

  

  

  

,770  

  

  

  قویة          

ق بتجاوبهم وتشجیعهم للمسؤولیة الاجتماعیة لمؤسسة أوریدو 

وهو ما یدل على  %40والموافقة ب  51%

لمحایدة أن اغلبیه أفراد العینة على استعداد لتشجیع التوجه الاجتماعي للمؤسسة وبالمقابل الاستجابة الأقل كانت ل

،وهو ما یوحي إلى أن العدد القلیل من أفراد العینة من لا یكونون أي توجه نحو المسؤولیة 

مع  4,3467بخصوص درجة الموافقة، فنجد أن متوسط الاستجابة جاء ب 

  

  .توزیع درجات الموافقة بخصوص البند رقم الأول

تركز العلامة التجاریة أوریدو بعد أن  تحولت من نجمة على الإكثار من المساهمة في 

  .النشاطات الاجتماعیة لتطویر البیئة،تستحق هذه المبادرة تشجیعا من طرفكم
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مفردات العینة على كل فقرة من فقرات  المقیاس من نسب إستجابة قیاس 

خلال حساب  النسب المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف والتباین الخاص

  :شدة الموافقة تقییم

موقف المستهلكین من تبني العلامة التجاریة أوریدو : الأول

  

بالنسبة الاستجابة شدة ): 06( الجدول رقم

المعالجة الإحصائیة للفقرة الأولى  01الفقرة رقم 

الانحراف المعیاري  وسط المت  النسبة   التكرار

75 51,33% 

4,34 

67  40،64%  

2  1,333%  

5  4،662%  

  1  2%  

150 100%  

ق بتجاوبهم وتشجیعهم للمسؤولیة الاجتماعیة لمؤسسة أوریدو نلاحظ من خلال إستجابة الأفراد للبنط الأول والمتعل

51الجزائر أن إستجابة أفراد العینة الأكبر كانت بین الموافقة الشدیدة ب 

أن اغلبیه أفراد العینة على استعداد لتشجیع التوجه الاجتماعي للمؤسسة وبالمقابل الاستجابة الأقل كانت ل

،وهو ما یوحي إلى أن العدد القلیل من أفراد العینة من لا یكونون أي توجه نحو المسؤولیة 1,333

بخصوص درجة الموافقة، فنجد أن متوسط الاستجابة جاء ب  الاجتماعیة سواء بالسلب   أو الإیجاب

  إلى درجة موافقة عالیة ،  0,88224 وهو ما یشیر

توزیع درجات الموافقة بخصوص البند رقم الأول: ) 07(لشكل رقم ا

تركز العلامة التجاریة أوریدو بعد أن  تحولت من نجمة على الإكثار من المساهمة في ) :01

النشاطات الاجتماعیة لتطویر البیئة،تستحق هذه المبادرة تشجیعا من طرفكم
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قیاس : ثانیا

خلال حساب  النسب المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف والتباین الخاص

تقییمقرة مع ف

الأول المحور

.الاجتماعیة

  

  الأوزان 

  موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

  معارض بشدة

  المجموع

نلاحظ من خلال إستجابة الأفراد للبنط الأول والمتعل

الجزائر أن إستجابة أفراد العینة الأكبر كانت بین الموافقة الشدیدة ب 

أن اغلبیه أفراد العینة على استعداد لتشجیع التوجه الاجتماعي للمؤسسة وبالمقابل الاستجابة الأقل كانت ل

1,333بنسبة 

الاجتماعیة سواء بالسلب   أو الإیجاب

وهو ما یشیرانحراف ب

01(الفقرة 



  .)02(رقم  فقرة

  المعالجة الإحصائیة

  شدة   التباین  الانحراف 

  

,880  

  

  

  

,7780  

  

  

  ویةق

 (من خلال إجابات أفراد العینة على الفقرات،نلاحظ أن الأغلبیة الشدیدة منهم تراوحت آرائها بین الموافقة بنسبة

ین نجد أن أدنى نسبة ترجع إلى المعارضة بشدة ما یقدر ب 

وهو ما یشیر إلى أن الغالبیة العظمى من مفردات 

وتقییم إیجابي لما تقدمه مؤسسة أوریدو في مجال الصحة البیئیة وعلى إستعداد لتشجیع 

 88,0(في حین قدر الانحراف)(4,3467قدر ب 

  

  )02(فقرة رقم ستجابةبالنسبة لل

تجاریة أوریدو أحسن علامة لأنها هي الوحیدة 

.من بین العلامات التجاریة الأخرى المتكفلة بتمویل الحملات الصحیة المتنقلة

أعتبر أن العلامة التجاریة أوریدو أحسن علامة لأنها هي الوحیدة من 

.الصحیة المتنقلة بین العلامات التجاریة الأخرى المتكفلة الوحیدة بتمویل الحملات
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فقرةشدة الموافقة على ال) 07(لجدول رقم ا

  02الفقرة رقم   

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان

  %28,76 38  موافق بشدة

4,34 

  %48  76  موافق

  %15.33  24  محاید

  %3,333 7  معارض

  %2,676  5  معارض بشدة

  %100 150  المجموع

من خلال إجابات أفراد العینة على الفقرات،نلاحظ أن الأغلبیة الشدیدة منهم تراوحت آرائها بین الموافقة بنسبة

ین نجد أن أدنى نسبة ترجع إلى المعارضة بشدة ما یقدر ب في ح )%76,28(والموافقة الشدیدة بنسبة

وهو ما یشیر إلى أن الغالبیة العظمى من مفردات  )%3,333(في حین سجلت نسبة المعارضة ب  %

وتقییم إیجابي لما تقدمه مؤسسة أوریدو في مجال الصحة البیئیة وعلى إستعداد لتشجیع   العینة لدیها إستحسان

قدر ب ستجابة  یشیر الجدول إلى أن متوسط  الإ هذه المبادرة،

  .وهو ما یشیر على نسبة موافقة عالیة

ستجابةبالنسبة للتوزیع نسب الأ) : 08(الشكل رقم 

  

 

تجاریة أوریدو أحسن علامة لأنها هي الوحیدة أعتبر أن العلامة ال) 02(الفقرة رقم 

 من بین العلامات التجاریة الأخرى المتكفلة بتمویل الحملات الصحیة المتنقلة

أعتبر أن العلامة التجاریة أوریدو أحسن علامة لأنها هي الوحیدة من ) 03(الفقرة رقم 

 بین العلامات التجاریة الأخرى المتكفلة الوحیدة بتمویل الحملات
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الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

من خلال إجابات أفراد العینة على الفقرات،نلاحظ أن الأغلبیة الشدیدة منهم تراوحت آرائها بین الموافقة بنسبة

والموافقة الشدیدة بنسبة)48%

2,676%

العینة لدیها إستحسان

هذه المبادرة،

وهو ما یشیر على نسبة موافقة عالیة)

الفقرة رقم 

 



  )03(جدول یوضح نسبة الاستجابة للفقرة رقم 

في حین ترجع أضعف نسبة إلى المعارضة 

، والنقطة الأساسیة الملاحظة هنا هي نسبة المحایدة التي سجلت في هذه الفقرة نسبة معتبرة 

ى أن نسبة معتبرة من المستهلكین لیست وهو ما یدل عل

لدیهم درایة من الأساس حول ما تقوم به علامتهم التجاریة من نشاطات في مجال البیئة الصحیة وهذا یرجع إلى 

بالنسبة للمعالجة الإحصائیة ،نجد متوسط إستجابة على هذه 

ما یعني أن الكفة  )0,99 (ما یعني متوسط موافقة عالي،في حین قدر الانحراف المعیاري ب

 

  *. 03توزیع درجات الاستجابة النسبة للفقرة رقم 

= معارض بشدة ، الأخضر = موافق بشدة، الأزرق 

  معالجة الإحصائیة

  شدة   التباین  الانحراف 

  

0,99729 

  

  

995,0  

  

  قویة   
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جدول یوضح نسبة الاستجابة للفقرة رقم ) : 08(الجدول رقم 

في حین ترجع أضعف نسبة إلى المعارضة   %)73 (بنسبة )موافق (ى نسبة موافقة على الاختیار الثاني

، والنقطة الأساسیة الملاحظة هنا هي نسبة المحایدة التي سجلت في هذه الفقرة نسبة معتبرة )4.66%

وهو ما یدل عل )%23(مقارنة بالمحایدة للفقرات السابقة والتي قدرت ب 

لدیهم درایة من الأساس حول ما تقوم به علامتهم التجاریة من نشاطات في مجال البیئة الصحیة وهذا یرجع إلى 

بالنسبة للمعالجة الإحصائیة ،نجد متوسط إستجابة على هذه . كونهم لیسو المستفیدین المقصودین من هذه الخدمة

ما یعني متوسط موافقة عالي،في حین قدر الانحراف المعیاري ب)3,92(

 :ترجح إلى الموافقة كما هو موضح في الشكل التالي

توزیع درجات الاستجابة النسبة للفقرة رقم ): 09(الشكل رقم

                                        

موافق بشدة، الأزرق = موافق ، الأصفر= محاید ، البنفسجي = الاخضر فاتح

معالجة الإحصائیةال   (03)لفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان

  %28,67 44  موافق بشدة

3,9267 

  

  

  %48  73  موافق

  %15,33  23  محاید

  %3,333  3  معارض

  %4,667  7  معارض بشدة

  %100  150  المجموع
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ى نسبة موافقة على الاختیار الثانيترجع أعل

4.66 (بما یقدر

مقارنة بالمحایدة للفقرات السابقة والتي قدرت ب 

لدیهم درایة من الأساس حول ما تقوم به علامتهم التجاریة من نشاطات في مجال البیئة الصحیة وهذا یرجع إلى 

كونهم لیسو المستفیدین المقصودین من هذه الخدمة

(الفقرة قدر ب 

ترجح إلى الموافقة كما هو موضح في الشكل التالي

 

 

                                                           

الاخضر فاتح* 
 معرض



  )04(توزیع درجات الموافقة بالنسبة للفقرة 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف

1,04
1,084    

  عالیة

ما  %46تلیها نسبة الموافقة بشدة بنسبة  %

یعني أن نسبة معتبرة من الأفراد الذین تم استجوابهم یرون أن المساهمة في المشاریع البیئیة من طرف علامتهم 

ریة نجمة،لكن الملاحظ في هذه النتائج یعتبر میزة جدیدة لها عما كانت علیه العلامة التجا

ما یعني أن نسبة معتبرة من المستهلكین لا یهمهم أو لا 

یحملون أدنى تصور أو فكرة عن المساهمة في المجال البیئي من طرف علامتهم التجاریة وهي نسبة لا یستهان بها 

لصالح المعارضة ما یشیر أن نسبة المعارضین لهذا النوع من 

أما فیما .  )%5,333(التوجه الاجتماعي بصفة مطلقة أكبر من المعارضین حیث سجل الاختیار معارض بشدة 

ذه وهو متوسط موافقة عالي له )3.9000(

كمعدل انحراف ما یرجح الكفة إلى أن الغالبیة من فئة المستهلكین الذین تم 

استجوابهم لا یعارضون حول ما قدمته علامتهم من خدمات بیئیة في مجال محاربة الأمیة و هو ما یوضحه الشكل 

= معارض بشدة ، الأخضر = ، الأزرق 

ترعى العلامة التجاریة أوریدو النشاطات التي تساهم في الحفاظ على البیئة من خلال تمویل 

المؤسسات والجمعیات المتكفلة بذلك ،أعتبر أن هذه النشاطات تمیزها عما كانت علیه من 
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توزیع درجات الموافقة بالنسبة للفقرة ) : 09(الجدول رقم 

المعالجة الإحصائیة  )04(فقرة رقم ال

الانحراف  المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان

 %30,67  46  موافق بشدة

3,90 

 

1,04 

  %42  63  موافق  

  %19,33  29  محاید

  %2,667  4  معارض

 %  100.0  150  المجموع

%63وهو الموافقة بنسبة ) 02(رجح لكفة الاختیار رقمأعلى نسبة موافقة ت

یعني أن نسبة معتبرة من الأفراد الذین تم استجوابهم یرون أن المساهمة في المشاریع البیئیة من طرف علامتهم 

Ooredoo (یعتبر میزة جدیدة لها عما كانت علیه العلامة التجا

ما یعني أن نسبة معتبرة من المستهلكین لا یهمهم أو لا  29 %هو ارتفاع النسبة للاختیار محاید حیث قدر ب

یحملون أدنى تصور أو فكرة عن المساهمة في المجال البیئي من طرف علامتهم التجاریة وهي نسبة لا یستهان بها 

لصالح المعارضة ما یشیر أن نسبة المعارضین لهذا النوع من  %)2,667(ة ب ،في حین قدرت أضعف نسب

التوجه الاجتماعي بصفة مطلقة أكبر من المعارضین حیث سجل الاختیار معارض بشدة 

(یخص المعالجة الإحصائیة لهذه الفقرة فأفرزت متوسط موافقة قدر ب 

كمعدل انحراف ما یرجح الكفة إلى أن الغالبیة من فئة المستهلكین الذین تم  ) 1,04(الفقرة بینما نجد ما یعادل 

استجوابهم لا یعارضون حول ما قدمته علامتهم من خدمات بیئیة في مجال محاربة الأمیة و هو ما یوضحه الشكل 

 *)04(توزیع نسب الموافقة على الفقرة رقم ) : 10

                                        

، الأزرق موافق بشدة= موافق ، الأصفر= محاید ، البنفسجي = 

ترعى العلامة التجاریة أوریدو النشاطات التي تساهم في الحفاظ على البیئة من خلال تمویل 

المؤسسات والجمعیات المتكفلة بذلك ،أعتبر أن هذه النشاطات تمیزها عما كانت علیه من 

  .قبل
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الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

المجموع

أعلى نسبة موافقة ت

یعني أن نسبة معتبرة من الأفراد الذین تم استجوابهم یرون أن المساهمة في المشاریع البیئیة من طرف علامتهم 

Ooredoo( التجاریة

هو ارتفاع النسبة للاختیار محاید حیث قدر ب

یحملون أدنى تصور أو فكرة عن المساهمة في المجال البیئي من طرف علامتهم التجاریة وهي نسبة لا یستهان بها 

،في حین قدرت أضعف نسب

التوجه الاجتماعي بصفة مطلقة أكبر من المعارضین حیث سجل الاختیار معارض بشدة 

یخص المعالجة الإحصائیة لهذه الفقرة فأفرزت متوسط موافقة قدر ب 

الفقرة بینما نجد ما یعادل 

استجوابهم لا یعارضون حول ما قدمته علامتهم من خدمات بیئیة في مجال محاربة الأمیة و هو ما یوضحه الشكل 

 :التالي

  

  

10(الشكل رقم

  

                                                           

= الاخضر فاتح

معرض 
* 



  )05(وصف درجات الموافقة بالنسبة للفقرة

،ونلاحظ هنا  %)3,33(فیحین أضعف نسبة هي للمعارضة ب

ما یشیر أن نسبة لا یستهان بها  %29)(مفردات العینة التي قدرت ب

أما فیما یخص المعالجات . من أفراد العینة لا یهمه ما تقدمه علامتهم التجاریة في سبیل الحفاظ على البیئة

هو و  )1,01(وهو متوسط موافقة عالیة بینما قدر الانحراف ب 

مؤشر على أن الأغلبیة الساحق من العینة المستجوبة لا تعارض عن محتوى الفقرة الخامسة وهو ما یعبر عنه 

  

 )05(على الفقرة رقم ستجابة

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف 

1,015 
  عالیة  1,032

اتها بهدف محاربة تركز دائما العلامة التجاریة أوریدو على شعار الصحة والسلامة في نشاط

  .التلوث ومراقبة النفایات وإعادة رسكلتها،هذا دلیل على اهتمام العلامة بصحة المجتمع
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وصف درجات الموافقة بالنسبة للفقرة) : 10(جدول رقم ال

فیحین أضعف نسبة هي للمعارضة ب%)47 (ترجع أكبر نسبة إلى الموافقة بشدة بمعدل

مفردات العینة التي قدرت بأیضا الترتیب الذي أخذته المحایدة من طرف 

من أفراد العینة لا یهمه ما تقدمه علامتهم التجاریة في سبیل الحفاظ على البیئة

وهو متوسط موافقة عالیة بینما قدر الانحراف ب  3.96الإحصائیة نجد أن متوسط الموافقة رجح ب 

مؤشر على أن الأغلبیة الساحق من العینة المستجوبة لا تعارض عن محتوى الفقرة الخامسة وهو ما یعبر عنه 

11:(_  

ستجابةشكل یعبر عن توزیع درجات الا) : 11(الشكل رقم 

  

  

  

  )05 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار   الأوزان

 %43 47  موافق بشدة

3,96 

 

  %39,33  59  موافق  

  %19,33  29  محاید

  %3,333  7  معارض

  %4  8  معارض بشدة

  %100 150  المجموع

تركز دائما العلامة التجاریة أوریدو على شعار الصحة والسلامة في نشاط

التلوث ومراقبة النفایات وإعادة رسكلتها،هذا دلیل على اهتمام العلامة بصحة المجتمع

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  

  

  

  

  

  

  

ترجع أكبر نسبة إلى الموافقة بشدة بمعدل

أیضا الترتیب الذي أخذته المحایدة من طرف 

من أفراد العینة لا یهمه ما تقدمه علامتهم التجاریة في سبیل الحفاظ على البیئة

الإحصائیة نجد أن متوسط الموافقة رجح ب 

مؤشر على أن الأغلبیة الساحق من العینة المستجوبة لا تعارض عن محتوى الفقرة الخامسة وهو ما یعبر عنه 

11(الشكل رقم 

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع



 )06(جدول یوضح نسبة الاستجابة للفقرة رقم 

ما یشیر إلى أن الفئة الكبیرة التي ) 73%(والموافقة بشدة ب 

تم استقصائها لا تعارض عن المساهمة في مجال الصحة من طرف علامتها التجاریة بعدم غض الطرف عن نسبة 

) %2,667(ي قدرت بوهي نسب فاقت المعارضة والمعارضة بشدة الت

في ) 4.29(أما فیما یخص المعالجات الإحصائیة فنجد أن متوسط الإجابة بالموافقة جاء ب

وهو ما یشیر إلى أن الأغلبیة من العینة التي تم استقصاءها لم تبد 

ساهمة في نشر التعلیم سبب یدعو للبقاء وفي لها وهو ما یشیر إلیه 

  

  )06(شكل یوضح توزیع نسب الموافقة عل الفقرة 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف 

0,793 

  

  قویة  63000,
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جدول یوضح نسبة الاستجابة للفقرة رقم ) : 11(جدول رقم 

والموافقة بشدة ب  %)38,67(رجع إلى الموافقة بشدة بمعدل

تم استقصائها لا تعارض عن المساهمة في مجال الصحة من طرف علامتها التجاریة بعدم غض الطرف عن نسبة 

وهي نسب فاقت المعارضة والمعارضة بشدة الت 12%المحایدة التي جاءت بمعدل 

أما فیما یخص المعالجات الإحصائیة فنجد أن متوسط الإجابة بالموافقة جاء ب. على التوالي

وهو ما یشیر إلى أن الأغلبیة من العینة التي تم استقصاءها لم تبد )0.8788(حین قدر الانحراف عن الموافقة ب 

ساهمة في نشر التعلیم سبب یدعو للبقاء وفي لها وهو ما یشیر إلیه اعتراض عن كون ربط علامتها التجاریة بالم

12)( 

شكل یوضح توزیع نسب الموافقة عل الفقرة ) : 13(الشكل رقم 

  )06 (رقمالفقرة 

الانحراف   المتوسط   لنسبة ا  التكرار  الوزن

  27,33  41  موافق بشدة

4,08 

 

 

  61,33  92  موافق

  5,33  8  محاید

  4,66  7  معارض

  1,33  2  معارض بشدة

  100  150  المجموع
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رجع إلى الموافقة بشدة بمعدلأعلى نسبة ت

تم استقصائها لا تعارض عن المساهمة في مجال الصحة من طرف علامتها التجاریة بعدم غض الطرف عن نسبة 

المحایدة التي جاءت بمعدل 

على التوالي%)2(و

حین قدر الانحراف عن الموافقة ب 

اعتراض عن كون ربط علامتها التجاریة بالم

(12الشكل رقم

  

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع



  )07(نسب الاستجابة للفقرة رقم 

ة من مفردات العینة أبدت موافقتها بخصوص توافق ما تقدمه 

بالنسبة  )%61,33(العلامة التجاربة أوریدو الجزائر من معروض وقدراتهم الشرائیة حیث بلغت أكبر نسبة ب 

إضافة  %.) 3,333(وهي للمعارضة بشدة ونسبة محایدة ب 

وهو ما یشیر الى شدة (0.793)و إنحراف ب  

  

 *(07)شكل یوضح درج الموافقة على الفقرة

= معارض بشدة ، الأخضر = موافق بشدة، الأزرق 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة   التباین  الانحراف 

  عالیة  630,  790,

جاءت العلامة التجاریة أوریدو بعرض جدید من خلال شراء شریحة هاتف نقال مقابل 

  .مفتاح إنترنت هذا العرض الجدید من أوریدو یتناسب قدراتي المادیة
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  )07(بالنسبة للفقرة رقم 

نسب الاستجابة للفقرة رقم ) : 13(الجدول رقم 

ة من مفردات العینة أبدت موافقتها بخصوص توافق ما تقدمه نلاحظ من خلال معطیات الجدول أعلاه أن الغالبی

العلامة التجاربة أوریدو الجزائر من معروض وقدراتهم الشرائیة حیث بلغت أكبر نسبة ب 

وهي للمعارضة بشدة ونسبة محایدة ب  )%1,333(لموافق في حین بلغت أضعف نسبة ب 

و إنحراف ب   )4,08 (سط  الموافقة بخصوص هذه الفقرة بالى أنه قدر متو 

  :قویة من الموافقة كما نلاحظه في الشكل التالي

شكل یوضح درج الموافقة على الفقرة: (14)الشكل رقم  

                                        

موافق بشدة، الأزرق = موافق ، الأصفر= محاید ، البنفسجي = 

  )07(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  

  %27,33 42  موافق بشدة

4,08 

 

 

 

,79

91  61,33%  

8  5,333%  

  7  4,667%  

  %1,333  2  معارض بشدة

  150 100%  

جاءت العلامة التجاریة أوریدو بعرض جدید من خلال شراء شریحة هاتف نقال مقابل 

مفتاح إنترنت هذا العرض الجدید من أوریدو یتناسب قدراتي المادیة

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

بالنسبة للفقرة رقم 

  

  

نلاحظ من خلال معطیات الجدول أعلاه أن الغالبی

العلامة التجاربة أوریدو الجزائر من معروض وقدراتهم الشرائیة حیث بلغت أكبر نسبة ب 

لموافق في حین بلغت أضعف نسبة ب 

الى أنه قدر متو 

قویة من الموافقة كما نلاحظه في الشكل التالي

  

                                                           

= لاخضر فاتح

 *معرض

  نالأوزا

موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

جاءت العلامة التجاریة أوریدو بعرض جدید من خلال شراء شریحة هاتف نقال مقابل 

مفتاح إنترنت هذا العرض الجدید من أوریدو یتناسب قدراتي المادیة



 ربط متغیر المسؤولیة الاجتماعیة بالمزیج الترویجي 

  (08)جدول یوضح درجة الموافقة على الفقرة 

في حین  )%39,33(من خلال معطیات الجدول نلاحظ أن أعلى نسبة ترجع إلى الموافقة بشدة حیث قدرت ب 

استجوابهم لا   وهو مؤشر على أن فئة كبیرة من المستهلكین الذین تم

یعارضون على أن عروض العلامة التجاریة اوریدو تراعي قدراتهم المادیة ،كما نلاحظ أن متوسط الموافقة على هذه 

وهو ما یشیر إلى  شدة قویة من الموافقة   )

  

  )08(للسؤال رقم  بالنسبة

  المعالجة الإحصائیة

  شدة   التباین  الانحراف 

1,02287
1,046    

  

  نسبة عالیة

الجیل الثالث بشراء شریحة جدیدة مقابل لوحة إلكترونیة، أرى 

  .أن هذا العرض  الجدید من اوریدو یتماشى مع قدراتي المادیة
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ربط متغیر المسؤولیة الاجتماعیة بالمزیج الترویجي :08

  

جدول یوضح درجة الموافقة على الفقرة : (14)رقمجدول 

من خلال معطیات الجدول نلاحظ أن أعلى نسبة ترجع إلى الموافقة بشدة حیث قدرت ب 

وهو مؤشر على أن فئة كبیرة من المستهلكین الذین تم%)2(ترجع أقل نسبة إلى المعارضة بشدة ب 

یعارضون على أن عروض العلامة التجاریة اوریدو تراعي قدراتهم المادیة ،كما نلاحظ أن متوسط الموافقة على هذه 

)1,02(ونسبة الانحراف عن المعارضة قدرت ب  )4,02(

  

بالنسبةنسب الموافقة توزیع ) : 15(الشكل رقم 

  )8(الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار

  %39,33  60  5موافق بشدة   

4,0267 

 

1,02287 

  %36  54  4موافق           

  %14,47  22  3محاید          

  %8  11  2معارض        

  %2  3  1معارض بشدة   

  150  100%  

الجیل الثالث بشراء شریحة جدیدة مقابل لوحة إلكترونیة، أرى خصصت أوریدو عروض 

أن هذا العرض  الجدید من اوریدو یتماشى مع قدراتي المادیة

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

08الفقرة رقم

  

من خلال معطیات الجدول نلاحظ أن أعلى نسبة ترجع إلى الموافقة بشدة حیث قدرت ب 

ترجع أقل نسبة إلى المعارضة بشدة ب 

یعارضون على أن عروض العلامة التجاریة اوریدو تراعي قدراتهم المادیة ،كما نلاحظ أن متوسط الموافقة على هذه 

(الفقرة قدر ب 

  :كما نلاحظه 

  

  

  

  الأوزان

موافق بشدة   

موافق         

محاید          

معارض        

معارض بشدة   

  المجموع



  حول ربط متغیر المسؤولیة الاجتماعیة بالمساهمات المقدمة لمستهلكي الشریحة أوریدو

  ).09(بخصوص الفقرة رقم 

في حین ترجع أضعف نسبة إلى  )% 49,33

في حین نلاحظ خانة المعارضة بشدة جاءت منعدمة من اختیارات العینة،وقدر 

 .  

  

  )09(شكل یوضح درجة الموافقة بالنسبة للفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف 

0,85

  

  عالیة  720,

أفضل أن تخصص لنا العلامة التجاریة أوریدو نسبة من المساهمات الإنسانیة الموجهة للمجتمع لأننا 

  .نحن زبائنها ولیس المجتمع كله
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حول ربط متغیر المسؤولیة الاجتماعیة بالمساهمات المقدمة لمستهلكي الشریحة أوریدو): 

بخصوص الفقرة رقم  ستجابةوصف شدة الا) : 15(الجدول رقم 

49,33(نسبة كبیرة من مفردات العینة أبدت موافقتها وقدرت النسبة ب 

في حین نلاحظ خانة المعارضة بشدة جاءت منعدمة من اختیارات العینة،وقدر %)2,667 (المعارضة بنسبة

 )0,85(وانحراف ب  ) 4.2 (متوسط الموافقات بخصوص هذه الفقرة ب

شكل یوضح درجة الموافقة بالنسبة للفقرة رقم :  )16(الشكل رقم

  

  

المعالجة الإحصائیة  )09(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار

  %38,67 59  موافق بشدة

4,20 

 

 

,85 

  75  49,33%  

12  8%  

  %2,667  4  معارض

  /  0  معارض بشدة

  %100 150  المجموع

أفضل أن تخصص لنا العلامة التجاریة أوریدو نسبة من المساهمات الإنسانیة الموجهة للمجتمع لأننا 

نحن زبائنها ولیس المجتمع كله

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

): 09(فقرة رقم

  

  

 

 

 

 

 

 

 

نسبة كبیرة من مفردات العینة أبدت موافقتها وقدرت النسبة ب _ 

المعارضة بنسبة

متوسط الموافقات بخصوص هذه الفقرة ب

  شدة 

موافق بشدة

  موافق

  محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

أفضل أن تخصص لنا العلامة التجاریة أوریدو نسبة من المساهمات الإنسانیة الموجهة للمجتمع لأننا 



  )10(جدول خاص بوصف نسبة الاستجابة للفقرة 

في حین %)35,33(تلیها موافق بشدة بنسبة   

،في )%8 (سجل انعدام لصالح المعارضة بشدة وأبدت مفردات العینة معارضتها فقط حیث بلغت النسبة في ذلك

یرجح  )0,8(وهو ما یشیرالى متوسط عالي وإنحراف ب 

كفة الموافقة وهو ما یشیر إلى أن العینة التي تم استجوابها تشكل صورة حسنة وثقة عالیة بخصوص ما ستكون 

  

  )10(سؤال رقم لوافقة على ا

 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة   التباین  الانحراف 

0,842 

  

  عالیة  710,

مات العلامة التجاریة أوریدو سوف تتطور إلى الأحسن لأنها أصبحت تستمع 
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جدول خاص بوصف نسبة الاستجابة للفقرة ) :  16(لجدولرقم ا

تلیها موافق بشدة بنسبة    )%52,67(أكبر نسبة جاءت لصالح الاجابة موافق بنسبة تقدر ب

سجل انعدام لصالح المعارضة بشدة وأبدت مفردات العینة معارضتها فقط حیث بلغت النسبة في ذلك

وهو ما یشیرالى متوسط عالي وإنحراف ب  )4,27(قدر متوسط الموافقات على هذا الفقرة ب 

كفة الموافقة وهو ما یشیر إلى أن العینة التي تم استجوابها تشكل صورة حسنة وثقة عالیة بخصوص ما ستكون 

  . علیه علامتهم التجاریة مستقبلا

وافقة على اتوزیع درجات الم) : 17(الشكل رقم 

  )10(الفقرة رقم 

  المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  شدة الموافقة

  %35,33 53  موافق بشدة

4,273 

 

  %52,67  79  موافق

  %4  6  محاید

  %8  12  معارض

  /    O  معارض بشدة

  %100 150  المجموع

مات العلامة التجاریة أوریدو سوف تتطور إلى الأحسن لأنها أصبحت تستمع أتوقع دائما أن خد

  .وتراعي لاهتمامات زبائنها
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أكبر نسبة جاءت لصالح الاجابة موافق بنسبة تقدر ب

سجل انعدام لصالح المعارضة بشدة وأبدت مفردات العینة معارضتها فقط حیث بلغت النسبة في ذلك

قدر متوسط الموافقات على هذا الفقرة ب  حین

كفة الموافقة وهو ما یشیر إلى أن العینة التي تم استجوابها تشكل صورة حسنة وثقة عالیة بخصوص ما ستكون 

علیه علامتهم التجاریة مستقبلا

شدة الموافقة

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

أتوقع دائما أن خد



  )11(نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

 %40,67تلیها نسبة موافقة ب )  46%( 

الجدید لعلامتهم التجاریة،في حین  یوفقون على التوجه الاجتماعي

في حین قدر متوسط الموافقة على هذه ) %

انحراف ب وهو ما یشیر إلى أن النسبة ) 0.93656

لا تبدى أي اعتراض على التوجه الاجتماعي لعلامتهم بل بالعكس ترى في 

  

  )11(لفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة   التباین  الانحراف 

0,93656 

  

  عالیة   8770,

الأعمال الخیریة لأنها تمنحها 
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نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) :  17(الجدول رقم 

( تشیر معطیات الجدول إلى أن أعلى نسبة ترجع إلى الموافقة  بشدة ب

یوفقون على التوجه الاجتماعي وهو ما یشیر إلى أن نسبة كبیر من المستهلكین 

% 9.333(ونسب)  2.667%(أبدت نسبة قلیل معارضتها قدرت ب 

0.93656(و  )4,0933( الفقرة بنسبة لإجابات جمیع مفردات العینة ب

لا تبدى أي اعتراض على التوجه الاجتماعي لعلامتهم بل بالعكس ترى في الغالبیة المشكلة للمفردات المستجوبة 

  ذلك معززا لسمعتها و هو ما یوضحه الشكل الموالي

لفقرة رقم لاستجابة لنسبة ا:(18) الشكل رقم

  )11 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  الأوزان

 %46 69  موافق بشدة

4,0933 

 

  %40,67  61  موافق  

  %9,333  14  محاید

  %2,667  4  معارض

  %1.33  2  معارض بشدة

 %100 150  المجموع

الأعمال الخیریة لأنها تمنحها من یهمني أن تكثر العلامة التجاریة أوریدو :)11 (الفقرة رقم

.سمعة حسنة وسط المجتمع  

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

 

  

  

  

   

 

 

 

 

 

تشیر معطیات الجدول إلى أن أعلى نسبة ترجع إلى الموافقة  بشدة ب

وهو ما یشیر إلى أن نسبة كبیر من المستهلكین 

أبدت نسبة قلیل معارضتها قدرت ب 

الفقرة بنسبة لإجابات جمیع مفردات العینة ب

الغالبیة المشكلة للمفردات المستجوبة 

ذلك معززا لسمعتها و هو ما یوضحه الشكل الموالي

  

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

الفقرة رقم



  ).12(بخصوص وصف نسب الإستجابة للفقرة رقم 

  ةالمعالجة الإحصائی

  الاستجابة شدة   التباین  الانحراف 

0,93
  عالیة شدة  870,

المتعلقة بربط المسؤولیة الاجتماعیة بروح المواطنة أن الغالبیة 

أما بخصوص )   %37,33( تلیها نسبة الموافقة بشدة بنسبة

أن الفئة المعارضة وهو ما یشیر إلى ) 13.33%

أقل بكثیر من الفئة المحایدة التي لا تربط بین التوجه الأخلاقي للمؤسسة وبین درجة مواطنتها،أما بخصوص 

( وهو ما یشیر إلى درجة موافقة عالیة بانحراف قدر ب

  

 )12(جابة بالنسبة للفقرة رقم 

وریدو للأعمال الخیریة والاهتمام بالمناطق 

  .المعزولة أنها تتمتع بروح  بالمواطنة حتى ولم أكن أنا من ضمن المستفیدین
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بخصوص وصف نسب الإستجابة للفقرة رقم ) : 18(الجدول رقم 

المعالجة الإحصائی  )12(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  الاوزان 

  %37,33 56  موافق بشدة

4,0933 

 

0,93 

    65  43.33%  

20  13.33%  

  %3,333  6  معارض

  %1,333  3  معارض بشدة

  %100 150  المجموع

المتعلقة بربط المسؤولیة الاجتماعیة بروح المواطنة أن الغالبیة ) 12(على الفقرة رقم بخصوص درجة موافقة العینة 

تلیها نسبة الموافقة بشدة بنسبة )%43.33(من مفردات العینة أبدت موافقتها بنسبة

13.33(المحایدة فقد جاءت بنسبة أعلى من نسبة المعارضة وقدرت ب

أقل بكثیر من الفئة المحایدة التي لا تربط بین التوجه الأخلاقي للمؤسسة وبین درجة مواطنتها،أما بخصوص 

وهو ما یشیر إلى درجة موافقة عالیة بانحراف قدر ب%) 4,09(متوسط  الإجابات فجاء بدرجة كبیرة قدرت ب

جابة بالنسبة للفقرة رقم توزیع نسب الاست) : 19(الشكل رقم 

وریدو للأعمال الخیریة والاهتمام بالمناطق أعتبر أن رعایة العلامة التجاریة أ: )12(الفقرة رقم 

المعزولة أنها تتمتع بروح  بالمواطنة حتى ولم أكن أنا من ضمن المستفیدین

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

 

الاوزان 

موافق بشدة

  موافق

  محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

بخصوص درجة موافقة العینة 

من مفردات العینة أبدت موافقتها بنسبة

المحایدة فقد جاءت بنسبة أعلى من نسبة المعارضة وقدرت ب

أقل بكثیر من الفئة المحایدة التي لا تربط بین التوجه الأخلاقي للمؤسسة وبین درجة مواطنتها،أما بخصوص 

متوسط  الإجابات فجاء بدرجة كبیرة قدرت ب

  .كما)0,93

 

الفقرة رقم 



  )13(نسبة الاستجابة على الفقرة 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف

0

  

  درجة عالیة  7870,

في )  %15,33(في حین أن أقل نسبة هي للمحایدة بما یقدر ب 

نعداما تاما وهو ما وهي نسبة معتبرة فاقت نسبة المعارضة التي سجلت ا

یشیر إلى أن أغلبیة مفردات العینة لا ترى أن المساهمة في الأعمال الخیریة من طرف العلامة التجاریة أوریدو لا 

أما بخصوص المعالجات الإحصائیة فنجد أن متوسط الموافقة جاء 

  :وهو ما یوضحه الشكل التالي

  

  )13(للفقرة رقم  

العلامة التجاریة أوریدو تهتم بالأعمال الخیریة لهذا هي تستحق أن أدعمها وأبقى 
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نسبة الاستجابة على الفقرة ) : 19(الجدول رقم 

المعالجة الإحصائیة  )13 (الفقرة رقم

الانحراف  المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان 

 %38  57  موافق بشدة

4,13 

 

0,88 

  

  %43,33  65  موافق

  %15,33  23  محاید

  /  /  معارض

  %2,667  5  معارض بشدة

  %100  150  المجموع

في حین أن أقل نسبة هي للمحایدة بما یقدر ب  %)34,33(أن أكبر نسبة ترجع للموافقة ب 

وهي نسبة معتبرة فاقت نسبة المعارضة التي سجلت ا) %15,33(حین سجلت المحایدة نسبة 

یشیر إلى أن أغلبیة مفردات العینة لا ترى أن المساهمة في الأعمال الخیریة من طرف العلامة التجاریة أوریدو لا 

أما بخصوص المعالجات الإحصائیة فنجد أن متوسط الموافقة جاء . یستدعي منهم التوجه لعلامة أخرى مستقبلا

وهو ما یوضحه الشكل التالي) 0.87( راف قدر بوهي نسبة موافقة عالیة بانح

 شكل یوضح نسبة الاستجابة:  )20(الشكل رقم 

العلامة التجاریة أوریدو تهتم بالأعمال الخیریة لهذا هي تستحق أن أدعمها وأبقى ") 13(الفقرة رقم 

  ".معها

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  

أن أكبر نسبة ترجع للموافقة ب 

حین سجلت المحایدة نسبة 

یشیر إلى أن أغلبیة مفردات العینة لا ترى أن المساهمة في الأعمال الخیریة من طرف العلامة التجاریة أوریدو لا 

یستدعي منهم التوجه لعلامة أخرى مستقبلا

وهي نسبة موافقة عالیة بانح) 4,13( ب

  



  )14(وصف نسب الاستجابة للفقرة رقم 

ت في حین سجل) %4,667(في حین أقل نسبة هي ل المعارضة ب

وهو مؤشر على أن أغلبیة الأفراد الذین تم استجوابهم 

أما . أبدو موافقة شبه جماعیة على كون العلامة الجاریة اوریدو قد حسن من عروضها مقارنة بما كانت علیه

وهو ما یشري ) 0.83(و بانحراف قدر ب) 

  

  .)14(توزیع درجات الموافقة بخصوص الفقرة رقم

  المعالجة الإحصائیة

  ةشدة الموافق  التباین  الانحراف

 

 

0,83

 

 

  عالیة شدة   690,

ة أوریدو مكنت المستهلكین من الحصول على الوسائط 

  .تكن في نجمة التكنلوجیة بفضل عروضها الترویجیة الجدیدة التي لم
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وصف نسب الاستجابة للفقرة رقم ) : 20(الجدول رقم 

في حین أقل نسبة هي ل المعارضة ب) %48,67(أكبر نسبة ترجع إلى الموافقة ب 

وهو مؤشر على أن أغلبیة الأفراد الذین تم استجوابهم  %)11,33(المعارضة بشدة انعدام تام مع محایدة بنسبة 

أبدو موافقة شبه جماعیة على كون العلامة الجاریة اوریدو قد حسن من عروضها مقارنة بما كانت علیه

) 4,12(بخصوص المعالج الإحصائیة نجد أن متوسط الموافقة جاء ب 

  :إلى شدة موافقة عالیة كما هو موضح في الشكل الآتي

توزیع درجات الموافقة بخصوص الفقرة رقم) : 21(الشكل رقم 

  )14 (الفقرة رقم

الانحراف  المتوسط   النسبة   التكرار  الاوزان

 %34.67 52  موافق بشدة

4.12 

 

 

0,83 

 

 

 

  %48,67  73  موافق

  %11,33  17  محاید

  %4,667  8  معارض

  /    0  معارض بشدة

  %100 150  المجموع

ة أوریدو مكنت المستهلكین من الحصول على الوسائط أعتبر أن العلامة التجاری):14(الفقرة رقم 

التكنلوجیة بفضل عروضها الترویجیة الجدیدة التي لم

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  

  

  

  

  

أكبر نسبة ترجع إلى الموافقة ب 

المعارضة بشدة انعدام تام مع محایدة بنسبة 

أبدو موافقة شبه جماعیة على كون العلامة الجاریة اوریدو قد حسن من عروضها مقارنة بما كانت علیه

بخصوص المعالج الإحصائیة نجد أن متوسط الموافقة جاء ب 

إلى شدة موافقة عالیة كما هو موضح في الشكل الآتي

الاوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

الفقرة رقم 



بخصوص مدى توافق اتجاهات مستهلكي العلامة التجاریة أوریدو حیال 

بخصوص ربط متغیر المسؤولیة الاجتماعیة بطبیعة صورة العلامة في ذهن 

  ).15(وصف درجات الموافقة بالنسبة للسؤال رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  ابةستجشدة الا  التباین  الانحراف 

1,253 

  

  عالیة  1,57

أما بخصوص أقل ) %30,67(في حین قدرت نسبة الموافقة ب 

وهذا ما یشیر إلى أن أغلبیة العملاء الذین تم استجوابهم لا یبدون 

اهتماما لآراء الغیر بخصوص جودة علامتهم بخصوص المعالجة الإحصائیة نجد أن متوسط الإجابات بالموافقة 

عالیة من الموافقة كما یوضحه  وهو ما یشیر إلى شدة

  

  )15(توزیع نسب الاستجابة بالمسبة للفقرة رقم 

  .في العادة أنا لا یهمني مطلقا أن تكون صورة العلامة التجاریة أوریدو حسنة بین الجمیع
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بخصوص مدى توافق اتجاهات مستهلكي العلامة التجاریة أوریدو حیال :  لمحور الثاني

  .المؤسسة المسئولة اجتماعیا 

بخصوص ربط متغیر المسؤولیة الاجتماعیة بطبیعة صورة العلامة في ذهن : )15

وصف درجات الموافقة بالنسبة للسؤال رقم ) : 21(الجدول رقم 

  )15(الفقرة رقم 

  المتوسط   %النسبة المئویة  التكرار

  %32,67  49  موافق بشدة

3,68 

 

47  30,67%  

27  16,57%  

17  12,37%  

  %7,333  10  معارض بشدة

  150 100  

في حین قدرت نسبة الموافقة ب ) %32,67(نسبة عالیة للموافقة بشدة قدرت ب

وهذا ما یشیر إلى أن أغلبیة العملاء الذین تم استجوابهم لا یبدون  %)7,333(فترجع إلى المعارضة بشدة ب 

اهتماما لآراء الغیر بخصوص جودة علامتهم بخصوص المعالجة الإحصائیة نجد أن متوسط الإجابات بالموافقة 

وهو ما یشیر إلى شدة)  1,25392(مع انحراف قدر ب )3,6867

  

توزیع نسب الاستجابة بالمسبة للفقرة رقم ) : 22(الشكل رقم 

في العادة أنا لا یهمني مطلقا أن تكون صورة العلامة التجاریة أوریدو حسنة بین الجمیع

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

لمحور الثانيا

المؤسسة المسئولة اجتماعیا 

15(قرة رقم الف

  .المستهلك

  

  الاوزان

موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

نسبة عالیة للموافقة بشدة قدرت ب

فترجع إلى المعارضة بشدة ب  نسبة

اهتماما لآراء الغیر بخصوص جودة علامتهم بخصوص المعالجة الإحصائیة نجد أن متوسط الإجابات بالموافقة 

3,6867(جاءت ب 

  .الشكل التالي



 (16)معلى الفقرة رق ستجابة

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  لتباینا  الانحراف 

0,81

  

  عالیة  660,

درت ب أما أدنى نسبة فق) %34(لصالح الموافقة تلتها الموافقة بشدة بنسبة 

فیما نلاحظ إنعدام تام في خانة المعارضة بشدة،أما متوسط الاجابة بالموافقة فقدر ب 

وهو ما یشیر إلى درجة موافقة عالیة بخصوص میول مستهلكي 

  .عیة وتفضیلها عن غیرها من العلامات

  

  )16(توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم 

لنشاطات الاجتماعیة أفضل أن تكون كل العلامات مساهمة في بلدها با

  .ذات الطابع الإنساني مثل العلامة أوریدو
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ستجابةبخصوص وصف نسب الإ) : 22(الجدول رقم 

المعالجة الإحصائیة  )16(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  شدة الموافقة

 %34 51  موافق بشدة

4,113 

 

,81 

  %48,67  73  موافق

  %12  18  محاید

  %5,33  8  معارض

  /  /  معارض بشدة

  %100  150  المجموع

لصالح الموافقة تلتها الموافقة بشدة بنسبة ) %48,76(أن أعلى نسبة قدرت ب 

فیما نلاحظ إنعدام تام في خانة المعارضة بشدة،أما متوسط الاجابة بالموافقة فقدر ب ) %5,333(المعارضة ب 

وهو ما یشیر إلى درجة موافقة عالیة بخصوص میول مستهلكي )0,81534(مع إنحراف معیاري ب

عیة وتفضیلها عن غیرها من العلاماتالعلامة التجاریة نجمة إلى العلامات التجاریة ذات التوجه الإجتما

توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) : 23(الشكل رقم 

  

أفضل أن تكون كل العلامات مساهمة في بلدها با: )16(الفقرة رقم 

ذات الطابع الإنساني مثل العلامة أوریدو

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

شدة الموافقة

موافق بشدة

معارض بشدة

أن أعلى نسبة قدرت ب 

المعارضة ب 

مع إنحراف معیاري ب) 4,1133(

العلامة التجاریة نجمة إلى العلامات التجاریة ذات التوجه الإجتما

  



  )17(رقم  على الفقرة الاستجابة

وترجع إلى الاختیار موافق لشدة في حین شهدت المعارضة بشدة انعداما مقابل 

یشیر إلى أن أغلبیة مفردات العینة المستقصاة أبدو تجاوبا لإستراتیجیة 

مع انحراف )4.2267(المسؤولیة الاجتماعیة عندما تم ربطها بمتغیر القیم الدینیة،فقدر متوسط الموافقة ب 

  ).24(ما یشیر إلى شدة موافقة قویة  كما جاء في الشكل رقم 

  

  )17(توزیع نسب الاستجابة على الفقرة رقم 

  .الموافقة شدة   التباین  الانحراف 

0,743
  عالیة   550,

أعتبر أن اهتمام العلامة التجاریة أوریدو بالجانب الأخلاقي والخیري مساهمة تتوافق 
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الاستجابةجدول بخصوص وصف نسب ): 23(الجدول رقم 

وترجع إلى الاختیار موافق لشدة في حین شهدت المعارضة بشدة انعداما مقابل  %)38,76(أعلى نسبة قدرت ب 

یشیر إلى أن أغلبیة مفردات العینة المستقصاة أبدو تجاوبا لإستراتیجیة  وهو ما ) %2,667(نسبة معارضة ب 

المسؤولیة الاجتماعیة عندما تم ربطها بمتغیر القیم الدینیة،فقدر متوسط الموافقة ب 

ما یشیر إلى شدة موافقة قویة  كما جاء في الشكل رقم ) 0,743 17(

توزیع نسب الاستجابة على الفقرة رقم ) : 24(الشكل رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة  التكرار  

  %38,67  58  موافق بشدة

4,22 

 

,743 

  72  48%  

16  10,67%  

  4  2,667%  

  %0  /  معارض بشدة

  150 100%  

أعتبر أن اهتمام العلامة التجاریة أوریدو بالجانب الأخلاقي والخیري مساهمة تتوافق ):17(فقرة رقم 

  .وتعالیم دیني الحنیف لهذا هي تستحق أن أدعمها

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  

  

  

أعلى نسبة قدرت ب 

نسبة معارضة ب 

المسؤولیة الاجتماعیة عندما تم ربطها بمتغیر القیم الدینیة،فقدر متوسط الموافقة ب 

(معیاري ب 

  

  

  الاوزان 

موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

فقرة رقم 

وتعالیم دیني الحنیف لهذا هي تستحق أن أدعمها



  )18(وصف نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

الأغلبیة الساحقة من مفردات العینة التي تم استجوابها لم تبدي معارضة بخصوص انسجام مبادئ المسؤولیة 

في حین ترجع أدنى نسبة  )%)43,3الموافقة بشدة على

فیما جاءت خانة المعارضة بشدة خالیة من   أي اختیار،ما یشیر إلى متوسط موافقة قدر ب 

وهو مؤشر على ربط المستهلكین لبنود المسؤولیة 

  _:م داخل المجتمع وهذا ما یفسر النتائج الموضحة في الشكل أدناه

  

  ).18(توزیع نسب الموافقة والمعارضة بالنسبة للفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  لاستجابةشدة ا  التباین  الانحراف  

0,77 

  

  عالیة   593,0

لامة التجاریة أوریدو الجزائر المسؤولیة أرى أن الشعار الجدید الذي جاءت به الع

  التشجیع لهذا هي تستحق"الأخلاقیة یتوافق مع  مبادئ مجتمعنا الذي نعیش فیه
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وصف نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 24(الجدول رقم 

الأغلبیة الساحقة من مفردات العینة التي تم استجوابها لم تبدي معارضة بخصوص انسجام مبادئ المسؤولیة 

الموافقة بشدة على الاجتماعیة مع القیم الأخلاقیة للمجتمع،حیث حازت نسبة

فیما جاءت خانة المعارضة بشدة خالیة من   أي اختیار،ما یشیر إلى متوسط موافقة قدر ب  %)2(للمعارضة ب 

وهو مؤشر على ربط المستهلكین لبنود المسؤولیة   )0,77(وهو متوسط موافقة عالي مع انحراف ب 

م داخل المجتمع وهذا ما یفسر النتائج الموضحة في الشكل أدناهالاجتماعیة مع قیمه

توزیع نسب الموافقة والمعارضة بالنسبة للفقرة رقم ) : 25(الشكل رقم 

  

  )18(الفقرة رقم 

  المتوسط   النسب  التكرارات  الأوزان 

  43,33  65  موافق بشدة

4,25 

 

  40,67  61  موافق

  14  21  محاید

  2  3  معارض

  0  0  معارض بشدة

  100  150  المجموع

أرى أن الشعار الجدید الذي جاءت به الع: ")18(الفقرة رقم 

الأخلاقیة یتوافق مع  مبادئ مجتمعنا الذي نعیش فیه
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الأغلبیة الساحقة من مفردات العینة التي تم استجوابها لم تبدي معارضة بخصوص انسجام مبادئ المسؤولیة 

الاجتماعیة مع القیم الأخلاقیة للمجتمع،حیث حازت نسبة

للمعارضة ب 

وهو متوسط موافقة عالي مع انحراف ب  )4,25(

الاجتماعیة مع قیمه

الأوزان 

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع



  ).19(وصف نسب الاستجابة على الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابةشدة  التباین  الانحراف 

0,92 
  عالیة  850,

مفردة من بین ) 70(و ما یعادل وه  46,67%

تم استجوابهم وهي  150فرد من َ  56أي ما یعادل 

 8أي ما یعادل  %2والمعارضة بشدة التي قدرت ب 

أفراد معارضین ) 8( فرد موافق و موافق جدا مقابل

وهو مؤشر إیجابي بخصوص )0,855(مع انحراف ب

  

  

  )19(النسبة للفقرة رقم 

أعتبر أن اهتمام مؤسسة الاتصالات الجزائریة أوریدو بأحوال البیئة 

درة واعتبرها میزة والمجتمع خاصیة من خصائص الدول المتطورة ، لهذا أنا أدعم هذه المبا
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وصف نسب الاستجابة على الفقرة رقم ) : 26(الجدول رقم 

  )19 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  الأوزان

  %46,67  70  موافق بشدة

4,13 

 

 

  %37,33  56  موافق  

  %10,67  16  محاید

  %3,33  5  معارض

  %2  3  معارض بشدة

  %100  150  المجموع

46,67أعلى نسبة حازت علیها الخانة الخاصة بالموافقة بشدة بنسبة 

أي ما یعادل  %37,33كعدد إجمالي في حین یلیها الموافق بنسبة 

والمعارضة بشدة التي قدرت ب %3,333نسبة معتبرة فاقت نسبة المعارضة التي قدرت ب 

فرد موافق و موافق جدا مقابل) 126(لمعارضة بشدة،أفراد تتراوح إختیاراهم بین المعارضة وا

مع انحراف ب)4,1333(وهو ما یشیر إلى متوسط موافقة عالي قدر ب 

  :استیعاب أفراد العینة المستقصات للتوجه الاجتماعي من منطلق فكري

النسبة للفقرة رقم توزیع نسب الاستجابة ب) : 26(الشكل رقم 

  

أعتبر أن اهتمام مؤسسة الاتصالات الجزائریة أوریدو بأحوال البیئة :")19(الفقرة رقم 

والمجتمع خاصیة من خصائص الدول المتطورة ، لهذا أنا أدعم هذه المبا

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

أعلى نسبة حازت علیها الخانة الخاصة بالموافقة بشدة بنسبة 

كعدد إجمالي في حین یلیها الموافق بنسبة ) 150(

نسبة معتبرة فاقت نسبة المعارضة التي قدرت ب 

أفراد تتراوح إختیاراهم بین المعارضة وا

وهو ما یشیر إلى متوسط موافقة عالي قدر ب 

استیعاب أفراد العینة المستقصات للتوجه الاجتماعي من منطلق فكري

الفقرة رقم 

والمجتمع خاصیة من خصائص الدول المتطورة ، لهذا أنا أدعم هذه المبا



  )20(توزیع نسب الموافقة والمعارضة بالنسبة للفقرة رقم 

أن الأغلبیة من مفردات العینة على استعداد بدفع سعر أعلى إذا كانت علامتهم التجاریة مساهمة في مجال البیئة 

مقابل معارضة ب ) %40(والموافقة بشدة ب

مع انحراف )4,24(وانعدام في المعارضة بشدة،لهذا فقد قدر متوسط الموافقة بخصوص هذه الفقرة ب  

وهو مؤشر على شدة موافقة عالیة تؤكد على أن المستهلكین الذین تم استقصائهم یبدون استعدادا 

  .عي لعلامتهم 

  

  )20(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

شدة   التباین  الانحراف 

  الموافقة

0,80 
  عالیة  640,

أنا مستعد لأن أدفع سعر أعلى إذا كانت العلامة التجاریة تهتم بالمساهمات الاجتماعیة 

و الإنسانیة داخل البیئة والمجتمع
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توزیع نسب الموافقة والمعارضة بالنسبة للفقرة رقم ) : 26(الجدول رقم   

أن الأغلبیة من مفردات العینة على استعداد بدفع سعر أعلى إذا كانت علامتهم التجاریة مساهمة في مجال البیئة 

والموافقة بشدة ب %)44 (والمجتمع حیث بلغت نسبة الموافقة على هذا البند ب

وانعدام في المعارضة بشدة،لهذا فقد قدر متوسط الموافقة بخصوص هذه الفقرة ب  

وهو مؤشر على شدة موافقة عالیة تؤكد على أن المستهلكین الذین تم استقصائهم یبدون استعدادا ) 0،643

عي لعلامتهم لدعم التوجه الاجتما

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) :27(الشكل رقم 

المعالجة الإحصائیة  )20(الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان

 %44  66  موافق بشدة

4,24 

 

 

  %40  60  موافق  

  %12,67  19  محاید

  %3,333  5  معارض

  %0  0  معارض بشدة

  %100  150  المجموع 

الفقرة رقم 20:  أنا مستعد لأن أدفع سعر أعلى إذا كانت العلامة التجاریة تهتم بالمساهمات الاجتماعیة 

 و الإنسانیة داخل البیئة والمجتمع
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أن الأغلبیة من مفردات العینة على استعداد بدفع سعر أعلى إذا كانت علامتهم التجاریة مساهمة في مجال البیئة 

والمجتمع حیث بلغت نسبة الموافقة على هذا البند ب

وانعدام في المعارضة بشدة،لهذا فقد قدر متوسط الموافقة بخصوص هذه الفقرة ب   %)3,33(

0،643(بشدة 

  

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع 

الفقرة رقم 



  ).21(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف 

0,756 
  عالیة  570,

في حین ترجع أدنى  %)44,67(تلیها نسبة الموافقة بشدة ب 

شخص تتراوح إجابتهم بین الموافق و الموافق 

( مع انحراف معیاري قدر ) 4,21(أشخاص معارضة ومعارضة بشدة، أي متوسط موافقة قدر ب

وهو مؤشر على شدة موافقة عالیة تدل على أن أغلبیة الفئة المستقصات تحتل اتجاهات إیجابیة نحو 

  

  ).21(توزیع نسب الموافقة والمعارضة على الفقرة رقم 

أنني أساهم  الأعمال الخیریة التي تقوم بها المؤسسة المسؤولیة اجتماعیا یشعرني
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توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 27(الجدول رقم 

  )21(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة  التكرار   الأوزان 

  %39,33 59  موافق بشدة

4,213 

 

 

  67  44,67%  

21  14%  

  %2  3  معارض

  %0  0  معارض بشدة

  %100 150  المجموع

تلیها نسبة الموافقة بشدة ب  %)44,67 (حازت الموافقة على أعلى نسبة ب

شخص تتراوح إجابتهم بین الموافق و الموافق  )126(مة ،أي ما یعادل ونسبة موافقة بشدة منعد) 2%(

أشخاص معارضة ومعارضة بشدة، أي متوسط موافقة قدر ب 

وهو مؤشر على شدة موافقة عالیة تدل على أن أغلبیة الفئة المستقصات تحتل اتجاهات إیجابیة نحو 

  ت الاجتماعیة لعلامتها التجاریة 

توزیع نسب الموافقة والمعارضة على الفقرة رقم ) : 28(الشكل رقم 

  

الأعمال الخیریة التي تقوم بها المؤسسة المسؤولیة اجتماعیا یشعرني: ")21(الفقرة رقم 

  ".في هذه الأعمال
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الأوزان 

موافق بشدة

  موافق

  محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

حازت الموافقة على أعلى نسبة ب

) %2(نسبة ب

 )3(بشدة مع 

وهو مؤشر على شدة موافقة عالیة تدل على أن أغلبیة الفئة المستقصات تحتل اتجاهات إیجابیة نحو ) 0,75

ت الاجتماعیة لعلامتها التجاریة المساهما

الفقرة رقم 



  )22(وصف لنسب الموافقة بخصوص الفقرة رقم 

مقابل نسبة معارضة  %)39,33(لصالح الموافقة ونسبة موافقة بشدة قدرت ب 

أشخاص معارضین مع عدم ) 3(موافق وموافق بشدة أمام 

وانحراف معیاري ب  2,2133تسجیل لأي شخص معارض بشدة، ما یشیر إلى متوسط موافقة قدر ب

وهو مؤشر موافقة عالي یدل على أن أغلبیة العینة المستقصات ترى في إستراتیجیة المسؤولیة 

لاجتماعیة للعلامة التجاریة اوریدو الجزائر میزة جیدة تدفعهم للفخر والوفاء لها عقب تغیرها ، والشكل الموالي 

  

  ).22(توزیع نسب الموافقة والمعارضة بالنسبة للفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الموافقة  التباین  الانحراف 

0,75 

 

  عالیة   570,

الأعمال الخیریة التي تقوم بها المؤسسة المسئولة اجتماعیا تشجعني على البقاء 
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وصف لنسب الموافقة بخصوص الفقرة رقم ) : 28(الجدول رقم 

لصالح الموافقة ونسبة موافقة بشدة قدرت ب ) %44,67(أعلى نسبة قدرت ب 

موافق وموافق بشدة أمام ) 126(رضة بشدة منعدمة أي ما یعادل

تسجیل لأي شخص معارض بشدة، ما یشیر إلى متوسط موافقة قدر ب

وهو مؤشر موافقة عالي یدل على أن أغلبیة العینة المستقصات ترى في إستراتیجیة المسؤولیة ) 

لاجتماعیة للعلامة التجاریة اوریدو الجزائر میزة جیدة تدفعهم للفخر والوفاء لها عقب تغیرها ، والشكل الموالي 

توزیع نسب الموافقة والمعارضة بالنسبة للفقرة رقم ) : 29(الشكل رقم 

  

  )22(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار

  %39,33  59  موافق بشدة

4,21 

 

 

  

67  44,67%  

21  14%  

3  2%  

  %0  0  معارض بشدة

150  100%  

الأعمال الخیریة التي تقوم بها المؤسسة المسئولة اجتماعیا تشجعني على البقاء " )22(الفقرة رقم 

  "وفیا لخدماتها
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أعلى نسبة قدرت ب 

رضة بشدة منعدمة أي ما یعادلومعا %3ب 

تسجیل لأي شخص معارض بشدة، ما یشیر إلى متوسط موافقة قدر ب

)0,75606 (

لاجتماعیة للعلامة التجاریة اوریدو الجزائر میزة جیدة تدفعهم للفخر والوفاء لها عقب تغیرها ، والشكل الموالي ا

  :یوضح ذلك

  الأوزان

موافق بشدة

  افقمو

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

الفقرة رقم 

وفیا لخدماتها



  )23(توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابةشدة   التباین  الانحراف 

0,90292
  عالیة  8150,

مقابل  أدنى نسبة تعود ) 43,33(لجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة تعود للاختیار موافق بنسبة 

ما یشیر إلى أن نسبة كبیرة من مفردات العینة التي تم إستجوابها لا تجد مانعا في مواصلة 

تشبع حاجاتها، ورافقت هذه المسبة  علامتها التجاریة لرعایة النشاطات الاجتماعیة لأنها ترى أن علامتها لا تزال

ما یشیر إلى نسبة إستجابة عالیة وهو ما یبینه الشكل 

  

  )23(شكل یوضح توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم 

لا أعارض مطلقا أن تهتم العلامة التجاریة أوریدو بالمساهمة في تنمیة المجتمع 
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توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) : 29(الجدول رقم 

  23فقرة رقم ال

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار

  %40  60  موافق بشدة

4,1533 

 

,90292 

  65  43.33%  

15  10%  

8  5,333%  

  %1,333  2  معارض بشدة

لجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة تعود للاختیار موافق بنسبة من خلال ما تقك في ا

ما یشیر إلى أن نسبة كبیرة من مفردات العینة التي تم إستجوابها لا تجد مانعا في مواصلة  %) 1.33

علامتها التجاریة لرعایة النشاطات الاجتماعیة لأنها ترى أن علامتها لا تزال

ما یشیر إلى نسبة إستجابة عالیة وهو ما یبینه الشكل ) 0,9(مع إنحراف ب ) 4.15(متوسط إستجابة بمقدار 

شكل یوضح توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) : 30(الشكل رقم 

  

  

  

لا أعارض مطلقا أن تهتم العلامة التجاریة أوریدو بالمساهمة في تنمیة المجتمع :" )23(الفقرة رقم 

  ".لخدماتحتى ولو لم أستفد من هذه ا
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  الاوزان

موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

من خلال ما تقك في ا

1.33(للاختیار 

علامتها التجاریة لرعایة النشاطات الاجتماعیة لأنها ترى أن علامتها لا تزال

متوسط إستجابة بمقدار 

  :التالي

الفقرة رقم 

حتى ولو لم أستفد من هذه ا



  )24(تجابة على الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابة شدة   التباین  الانحراف 

1,013 

  

  عالیة  1,026

في حین تلیها ) %37.33(من خلال ما تقدم في الجدول نلاحظ أم أعلى نسبة تعود إلى الموافقة بشدة بنسبة 

للمعارضة وهي جاءت في ذیل الترتیب ما یشیر إلى شدة موافقة 

ما یعني أن العینة التي تم استقصاءها تبدي اهتماما وفضولا 

  

  )24(توزیع نسب الاستجابة على الفقرة رقم 

تحقیق مصالحها أكثر من لا أحترم المؤسسات التي تركز على 
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تجابة على الفقرة رقم الاس وصف نسبجدول خاص ب) : 30(الجدول رقم 

  )24 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  شدة الموافقة

 %37,33  51  موافق بشدة

3,98 

 

 

  %34,67  52  موافق  

  27  18%  

  %8,667  14  معارض

  %1,333  2  دةمعارض بش

  % 100  150  المجموع

من خلال ما تقدم في الجدول نلاحظ أم أعلى نسبة تعود إلى الموافقة بشدة بنسبة 

للمعارضة وهي جاءت في ذیل الترتیب ما یشیر إلى شدة موافقة ) %1,333( للموافقة مقابل) 34,67%

ما یعني أن العینة التي تم استقصاءها تبدي اهتماما وفضولا ) 1.01( راف بمع انح)  3.98( عالیة بمتوسط

  .بخصوص المؤسسات المساهمة في مجتمعها 

توزیع نسب الاستجابة على الفقرة رقم ) : 31(الشكل رقم 

لا أحترم المؤسسات التي تركز على في العادة أنا :")24(الفقرة رقم 

  ".مصالح المجتمع

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

شدة الموافقة

موافق بشدة

موافق

  محاید

معارض

معارض بش

المجموع

من خلال ما تقدم في الجدول نلاحظ أم أعلى نسبة تعود إلى الموافقة بشدة بنسبة 

34,67( نسب

عالیة بمتوسط

بخصوص المؤسسات المساهمة في مجتمعها 

  

  

الفقرة رقم 

مصالح المجتمع



  )25(جدول یوضح نسبة الاستجابة على الفقرة رقم 

  جة الإحصائیةالمعال

  شدة   التباین  الانحراف 

0,83019 

  

  عالیة  6890,

في حین تعود أدنى نسبة ) %47,33(الجدول أعلاه نجد أن أعلى نسبة تعود إلى الموافق ب 

مع انحراف ب  )4.09(ما یشیر على متوسط إستجابة  ب 

  

 

  ).25(نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

أنا لا أمانع أن تحقق العلامة التجاریة أوریدو لمصالحها مادامت تساهم بتنمیة 

  ". وتطویر المجتمع والمحافظة على البیئة
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جدول یوضح نسبة الاستجابة على الفقرة رقم ) : 31(الجدول رقم 

  )25(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط الحسابي  النسبة المئویة  التكرار  

  %33,33  50  موافق بشدة

4,0933 

 

 

  71  47,33%  

24  16%  

3  2%  

  %1,333  2  معارض بشدة

150  100%  

الجدول أعلاه نجد أن أعلى نسبة تعود إلى الموافق ب  من خلل ما تقد في

ما یشیر على متوسط إستجابة  ب   %)1.333(إلى الاختیار  معارض بشدة بنسبة 

  وهو مؤشر على إستجابة الأفراد بخصوص إستراتیجیة مؤسستها 

نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم توزیع ) : 32(الشكل رقم 

  

أنا لا أمانع أن تحقق العلامة التجاریة أوریدو لمصالحها مادامت تساهم بتنمیة : " )25(الفقرة رقم 

وتطویر المجتمع والمحافظة على البیئة

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  الأوزان

موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

من خلل ما تقد في

إلى الاختیار  معارض بشدة بنسبة 

وهو مؤشر على إستجابة الأفراد بخصوص إستراتیجیة مؤسستها  )0,8(

  

الفقرة رقم 



دور الإدراكات  الإیجابیة المسبقة حول العلامة التجاریة نجمة 

  .جتماعي  للعلامة التجاریة  أوریدو  بعد تغییرها

  ).26(قم بخصوص وصف نسب الموافقة على الفقرة ر 

وكانت لصالح المعارضة بشدة   %)2(فیما قدرت أدنى نسبة ب 

وهو ما یشیر إلى درجة )0,91(و انحراف ب 

ات العینة التي تم استقصائها لا تزال مرتبطة ذهنیا بالعلامة 

 

  ).26(شكل یوضح توزیع نسب الموافقة بالنسبة للفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابةشدة   التباین  الانحراف 

0,91 

  

  عالیة  0.84

  "إذا سألني أحد عن شریحة الهاتف النقال فأنا دائما أجیبه ب نجمة مباشرة
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دور الإدراكات  الإیجابیة المسبقة حول العلامة التجاریة نجمة : بخصوص نتائج المحور الثالث

جتماعي  للعلامة التجاریة  أوریدو  بعد تغییرهابالمساهمة في قبول التوجه الا

  

  

بخصوص وصف نسب الموافقة على الفقرة ر ) : 32(الجدول رقم 

فیما قدرت أدنى نسبة ب ) %50,67(أعلى نسبة ترجع للموافقة بشدة ب 

و انحراف ب ) 4,3( أما بخصوص متوسط الموافقة على محتوى الفقرة فقدر ب

ات العینة التي تم استقصائها لا تزال مرتبطة ذهنیا بالعلامة عالیة من الموافقة ، وهو ما یدل على أن أغلبیة مفرد

 التجاریة نجمة وهو ما یبینه الشكل التالي

شكل یوضح توزیع نسب الموافقة بالنسبة للفقرة رقم ) : 33(الشكل رقم 

  

  )26 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسب المئویة  التكرارات  الأوزان

 %50,67 77  موافق بشدة

4,30 

 

  %37,33  55  موافق  

  %5,333  8  محاید

  %4,667  7  معارض

  %2  3  معارض بشدة

  %100.0  150  المجموع

إذا سألني أحد عن شریحة الهاتف النقال فأنا دائما أجیبه ب نجمة مباشرة" :)26(قمالفقرة ر 
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بخصوص نتائج المحور الثالث

بالمساهمة في قبول التوجه الا

 

 

 

 

 

 

أعلى نسبة ترجع للموافقة بشدة ب 

أما بخصوص متوسط الموافقة على محتوى الفقرة فقدر ب

عالیة من الموافقة ، وهو ما یدل على أن أغلبیة مفرد

التجاریة نجمة وهو ما یبینه الشكل التالي

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

الفقرة ر 



  )27(جدول یوضح نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  لمعالجة الإحصائیة

  ستجابةشدة الأ  التباین

  عالیة  1,102

فیما  %)4(أعلى كانت لصالح الموافقة ،فیما قدرت أدنى نسبة للمعارضة بشدة وهي 

وهو مؤشر على شدة موافقة عالیة أبدتها ) 

إلى العلامة  العینة المستقصات ،وهي دلالة على أن أغلبیة مستهلكي العلامة التجاریة اوریدو یفضلون الرجوع

السابقة،وهي دلالة أیضا على ارتباطهم بالعلامة نجمة رغبة بقائهم مع اوریدو وهنا یبرز دور الادراكات المسبقة ، 

  

  )27(شكل یوضح توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  "أتمنى دائما أن تعود العلامة التجاریة إلى نجمة كما كانت في السابق
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جدول یوضح نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 33(الجدول رقم 

لمعالجة الإحصائیةا  )27 ( الفقرة رقم

  الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار

45 30% 

3,84 

 

1,049 

  57  38%  

33  22%  

9  6%  

  %4  6  معارض بشدة

150 100% 

أعلى كانت لصالح الموافقة ،فیما قدرت أدنى نسبة للمعارضة بشدة وهي  كنسبة %)38( أن ما یقدر ب

) 1,049(مع انحراف ب) 3,84(قدر متوسط الإجابات بالموافقة ب 

العینة المستقصات ،وهي دلالة على أن أغلبیة مستهلكي العلامة التجاریة اوریدو یفضلون الرجوع

السابقة،وهي دلالة أیضا على ارتباطهم بالعلامة نجمة رغبة بقائهم مع اوریدو وهنا یبرز دور الادراكات المسبقة ، 

  _:كما هو موضح في الشكل التالي

شكل یوضح توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 34(الشكل رقم 

  

  

أتمنى دائما أن تعود العلامة التجاریة إلى نجمة كما كانت في السابق. " ) 27(الفقرة رقم 

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  .الأوزان

  موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

أن ما یقدر ب

قدر متوسط الإجابات بالموافقة ب 

العینة المستقصات ،وهي دلالة على أن أغلبیة مستهلكي العلامة التجاریة اوریدو یفضلون الرجوع

السابقة،وهي دلالة أیضا على ارتباطهم بالعلامة نجمة رغبة بقائهم مع اوریدو وهنا یبرز دور الادراكات المسبقة ، 

كما هو موضح في الشكل التالي

  

الفقرة رقم 



  )28(تجابة بخصوص الفقرة رقم 

في حین ترجع أدنى نسبة   للمعارضة بشدة ب 

ما یشیر إلى أن أغلبیة العینة التي تم )1,016

التخلي عن العلامة التجاریة نجمة مع علمهم بنیة تغیرها وفي هذا مؤشر على ارتباط 

  _:یوضح نسب الموافقة كما جاءت في الجدول أعلاه 

  

 )28(بخصوص توزیع نسب الموافقة على الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الاستجابة  التباین

  .عالیة  1,033

لم أكن أنوي مطلقا أن أغیر العلامة التجاریة نجمة  عندي علمي بنیة تحولها 
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تجابة بخصوص الفقرة رقم وصف نسب الاس) : 34(الجدول رقم 

في حین ترجع أدنى نسبة   للمعارضة بشدة ب ) %42,67(أعلى نسبة كانت لصالح الإجابة ب موافق قدرت ب 

1,016(وانحراف ب  )  3,91(أما فیما یخص متوسط الموافقة فقدر ب

التخلي عن العلامة التجاریة نجمة مع علمهم بنیة تغیرها وفي هذا مؤشر على ارتباط استقصائها لم تكن تنوي 

یوضح نسب الموافقة كما جاءت في الجدول أعلاه ) 28(ذهنیة المستهلك بعلامته السابقة نجمة، والشكل رقم 

بخصوص توزیع نسب الموافقة على الفقرة رقم ) : 35(الشكل رقم 

  

  

المعالجة الإحصائیة  )28(الفقرة رقم 

  الموافقة

  الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار

موافق 

  

46 30,67%  

3,91 

 

1,01 
  

  %42,67  64  موافق

  27  18%  

  %4,467  7  معارض

معارض 

  

6  4%  

  100% 150  المجموع 

لم أكن أنوي مطلقا أن أغیر العلامة التجاریة نجمة  عندي علمي بنیة تحولها :" 28الفقرة رقم 

  "إلى أوریدو

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

 

  

  

  

 

 

أعلى نسبة كانت لصالح الإجابة ب موافق قدرت ب 

أما فیما یخص متوسط الموافقة فقدر ب 4%

استقصائها لم تكن تنوي 

ذهنیة المستهلك بعلامته السابقة نجمة، والشكل رقم 

شدة 

الموافقة

موافق 

  بشدة

موافق

  محاید

معارض

معارض 

  دةبش

المجموع 



 )28(وصف لنسب الاستجابة على الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  ستجابة شدة الأ  التباین  الانحراف

  عالیة  1,10

ما  %) 3,33(فیما قدرت أدنى نسبة للمعارضة قدرت ب 

یشیر إلى أن أغلبیة الافراد الذین تم إستقصاءهم لا یبدون إعتراضا بخصوص أفضلیة علامتهم التجاریة نجمة قبل 

وهو مؤشر عالي بخصوص )  1,04(وإنحراف قدر ب 

  

  

  ).29(شكل یوضح توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

أنا مستمر مع العلامة التجاریة أوریدو لأني أفضل العلامة التجاریة نجمة عن 
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وصف لنسب الاستجابة على الفقرة رقم ) : 35( الجدول رقم

المعالجة الإحصائیة  )29(الفقرة رقم   

الانحراف  المتوسط  النسبة   التكرار  

 %36,67 55  موافق بشدة

3,98 

 

1,04 

  57  38%  

26  17,33%  

  5  3,333%  

  %4,667  7  رض بشدة

  150  100 ,0%  

فیما قدرت أدنى نسبة للمعارضة قدرت ب  %)38 (أعلى نسبة حاز علیها الاختیارموافق بنسبة

یشیر إلى أن أغلبیة الافراد الذین تم إستقصاءهم لا یبدون إعتراضا بخصوص أفضلیة علامتهم التجاریة نجمة قبل 

وإنحراف قدر ب  )3,98(م لها، حیث جاء متوسط الموافقة ب 

  :وهو ما یوضحه الشكل الموالي) 29(الموافقة على ما تطرحه الفقرة رقم 

شكل یوضح توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 36(الشكل رقم 

أنا مستمر مع العلامة التجاریة أوریدو لأني أفضل العلامة التجاریة نجمة عن : ")29(الفقرة رقم 

  "دجیزي وموبیلیس

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  الأوزان

موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

رض بشدةمعا

  المجموع

أعلى نسبة حاز علیها الاختیارموافق بنسبة

یشیر إلى أن أغلبیة الافراد الذین تم إستقصاءهم لا یبدون إعتراضا بخصوص أفضلیة علامتهم التجاریة نجمة قبل 

م لها، حیث جاء متوسط الموافقة ب تغیرها وولائه

الموافقة على ما تطرحه الفقرة رقم 

  

  

الفقرة رقم 



  )30(لنسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

أما   %29,33في حین قدرت نسبة الموافقة بشدة ب 

وهو ما یشیر إلى أن تعلق المستهلكین بخصوص 

ل كبیر في تشجیعهم على البقاء مع العلامة التجاریة أوریدو، وهو مؤشر على 

  

  ).30(توزیع نسب الموافقة والمعارضة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

الانحرا

  ف 

شدة   التباین

  الاستجابة

0,96

8 

  عالیة   930,

لن أفكر في المستقبل أن أغیر العلامة التجاریة أوریدو لأني وفي 
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لنسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  وصف) : 36(الجدول رقم 

في حین قدرت نسبة الموافقة بشدة ب )%46,67(أن أعلى نسبة رجحت لكفة الموافقة بنسبة 

وهو ما یشیر إلى أن تعلق المستهلكین بخصوص ) %3,3( بخصوص أدنى نسبة الاختیار معارض بشدة بنسبة

ل كبیر في تشجیعهم على البقاء مع العلامة التجاریة أوریدو، وهو مؤشر على العلامة التجاریة نجمة ساهم بشك

  دور الادراكات المسبقة بخصوص تقبل هذا  التجدید 

توزیع نسب الموافقة والمعارضة بخصوص الفقرة رقم ) : 37(الشكل رقم 

  

  

  

المعالجة الإحصائیة  )31(الفقرة رقم 

الانحرا  المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان

ف 

  %40,67  61  موافق بشدة

4,120 

 

,96

 

  

  %40,67  61  موافق

  %11,33  17  محاید

  %2,667  4  معارض

  %4,667  7  معارض بشدة

  %100,0  150  المجموع

لن أفكر في المستقبل أن أغیر العلامة التجاریة أوریدو لأني وفي : ")30(الفقرة رقم

  ."للعلامة التجاریة نجمة

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  

  

  

  

  

  

  

أن أعلى نسبة رجحت لكفة الموافقة بنسبة 

بخصوص أدنى نسبة الاختیار معارض بشدة بنسبة

العلامة التجاریة نجمة ساهم بشك

دور الادراكات المسبقة بخصوص تقبل هذا  التجدید 

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع



  ).31( وصف لنسب الموافقة والمعارضة بخصوص الجدول رقم

في حین تقدر أدنى نسبة ب )40,67%

، من )0,968(وانحراف معیاري ب) 4,1200

لذین تم استقصائهم لا تزال مرتبطة بصورة خلال هذه النسب نستنتج أن صورة العلامة اوریدو بالنسبة للمستهلكین ا

العلامة نجمة وهذا مؤشر على مساهمة هذه الصورة الحسنة لخصوص العلامة التجاریة نجمة في مساهمتها 

  ) :38(بالاستمرار مع العلامة التجاریة أوریدو فیظل تغیرها وإستراتیجیتها الجدیدة وهو ما یبینه الشكل رقم 

  

  )31(بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة  الاستجابة  التباین  الانحراف 

0,97
  عالیة  9430,

  "ى العلامة التجاریة أوریدو استمرارا وتطویر للعلامة التجاریة نجمة
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وصف لنسب الموافقة والمعارضة بخصوص الجدول رقم) : 73(الجدول رقم 

40,67(حاز الاختیاران موافق بشدة وموافق على اعلي نسبة قدرت ب 

4,1200(وهو ما یشیر إلى متوسط عالي من الموافقة قدر ب 

خلال هذه النسب نستنتج أن صورة العلامة اوریدو بالنسبة للمستهلكین ا

العلامة نجمة وهذا مؤشر على مساهمة هذه الصورة الحسنة لخصوص العلامة التجاریة نجمة في مساهمتها 

بالاستمرار مع العلامة التجاریة أوریدو فیظل تغیرها وإستراتیجیتها الجدیدة وهو ما یبینه الشكل رقم 

بخصوص الفقرة رقم الاستجابة ضح توزیع نسب شكل یو ):38(الشكل رقم 

المعالجة الإحصائیة  )30(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط  النسبة   التكرار  الأوزان

  %29,33  44  موافق بشدة

3,94 

 

,97 

 
  %46,67  70  موافق

  %16  24  محاید

  %4,667  7  معارض

  %3,333  5  معارض بشدة

  %100,0  150  المجموع

ى العلامة التجاریة أوریدو استمرارا وتطویر للعلامة التجاریة نجمةأعتبر التحول إل:"31الفقرة رقم 
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حاز الاختیاران موافق بشدة وموافق على اعلي نسبة قدرت ب 

وهو ما یشیر إلى متوسط عالي من الموافقة قدر ب  )2,667%(

خلال هذه النسب نستنتج أن صورة العلامة اوریدو بالنسبة للمستهلكین ا

العلامة نجمة وهذا مؤشر على مساهمة هذه الصورة الحسنة لخصوص العلامة التجاریة نجمة في مساهمتها 

بالاستمرار مع العلامة التجاریة أوریدو فیظل تغیرها وإستراتیجیتها الجدیدة وهو ما یبینه الشكل رقم 

  

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

الفقرة رقم 



  ).32(وصف نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

، وهو ما %2في حین سجلت أدنى نسبة للاختیار معارض بشدة ب 

بقا لزبائنها، كما قدر متوسط الإجابات لصالح 

وهو ما یشیر إلى نسبة موافقة عالیة كما هو موضح 

  

  )32(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الأستجابة شدة   التباین  الانحراف 

1,083
  عالیة   1,174

  قامت العلامة التجاریة نجمة بإعلامنا مسبقا أنها ستتحول إلى أوریدو
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وصف نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) :38(الجدول رقم 

في حین سجلت أدنى نسبة للاختیار معارض بشدة ب )%46( أعلى نسبة ترجع للموافقة بشدة ب

بقا لزبائنها، كما قدر متوسط الإجابات لصالح یرجح كفة أن العلامة التجاریة نجمة مهدت لتغییر العلامة مس

وهو ما یشیر إلى نسبة موافقة عالیة كما هو موضح ) 1,08356( بانحراف معیاري قدر ب) 3,9800

  _:في الشكل التالي

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 39(الشكل رقم 

  

  

  

  (32)الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  

  %46 69  موافق بشدة

3,98 

 

1,083 

    45  30%  

25  %17 .33  

  %667, 4  7  معارض

  %2  4  معارض بشدة

    %0. 100 150  المجموع

قامت العلامة التجاریة نجمة بإعلامنا مسبقا أنها ستتحول إلى أوریدو:" )32(الفقرة رقم  

 

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

أعلى نسبة ترجع للموافقة بشدة ب

یرجح كفة أن العلامة التجاریة نجمة مهدت لتغییر العلامة مس

3,9800(الموافقة ب 

في الشكل التالي

الأوزان

موافق بشدة

  وافقم

  محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع



  )33(ب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

في حین سجلت أدنى نسبة لصالح المعارضة ب 

ما یشیر إلى  %21,33، في حین سجلت المحایدة ارتفاعا نسبیا مقارنة بالفقرات الأخرى بنسبة تقدر ب 

م بلا استقرار بخصوص جودة العلامة التجاریة نجمة سابقا ،وفي العموم 

ما یشیر إلى درجة موافقة عالیة ، وهو موضح في 

 )33(توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابة شدة   التباین  الانحراف 

1,083 
  عالیة  1,17

أنا أرى أن الخدمات التي كانت تقدمها العلامة التجاریة نجمة أفضل من 

  "العلامة التجاریة موبیلیس ودجیزي
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ب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم جدول یوضح نس) : 39(الجدول رقم 

في حین سجلت أدنى نسبة لصالح المعارضة ب ) %41,33( إن ابرز نسبة ترجع غلى الموافقة بشدة ب

، في حین سجلت المحایدة ارتفاعا نسبیا مقارنة بالفقرات الأخرى بنسبة تقدر ب 

م بلا استقرار بخصوص جودة العلامة التجاریة نجمة سابقا ،وفي العموم أن نسبة معتبرة من أفراد العینة تتمیز آراءه

ما یشیر إلى درجة موافقة عالیة ، وهو موضح في )1,30(وانحراف معیاري ب ) 3,9(بلغ متوسط الموافقة ب 

:  

توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة ) : 40(رقم شكل 

  

  ) 33(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرارات

  62  41,33%  

3,98 

 

 

  42  28%  

32  21,33%  

5  3,333%  

  %6 9  معارض بشدة

150 100%    

أنا أرى أن الخدمات التي كانت تقدمها العلامة التجاریة نجمة أفضل من ": )33 (الفقرة رقم

العلامة التجاریة موبیلیس ودجیزي الخدمات التي تقدمها

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

إن ابرز نسبة ترجع غلى الموافقة بشدة ب

، في حین سجلت المحایدة ارتفاعا نسبیا مقارنة بالفقرات الأخرى بنسبة تقدر ب 3,333%

أن نسبة معتبرة من أفراد العینة تتمیز آراءه

بلغ متوسط الموافقة ب 

:الشكل الموالي

  

  

  

  

  

  الأوزان 

  موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

الفقرة رقم



  ).34(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

وهو ما یشیر إلى ) %26(لصالح الموافقة بشدة في حین قدرت أدنى نسبة ب 

أن الاغلبیة العظمى من العینة التي تم إستقصائها أن من بین أسباب إحتفاظها بالعلامة التجاریة أوریدو هو إبقاءها 

التي كانت تقدم من قبل في العلامة التجاریة نجمة وهو مؤشر على الربط بین العلامة التجاریة نجمة 

و ) 3,91(والعلامة التجاریة أوریدو ،أما فیما یخص متوسط الموافقة في الفقرة على مستوى غجابات العینة فهو 

  :كل التالي

  

  )34(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

 شدة   التباین  الانحراف 

  الاستجابة

0,94 

  

  عالیة  8850,

. مازالت أوریدو تقدم الخدمات التي كانت توفرها نجمة لهذا أنا محتفظ
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توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم : ) 40(الجدول رقم 

لصالح الموافقة بشدة في حین قدرت أدنى نسبة ب ) %50,67( أعلى نسبة قدرت ب

أن الاغلبیة العظمى من العینة التي تم إستقصائها أن من بین أسباب إحتفاظها بالعلامة التجاریة أوریدو هو إبقاءها 

التي كانت تقدم من قبل في العلامة التجاریة نجمة وهو مؤشر على الربط بین العلامة التجاریة نجمة 

والعلامة التجاریة أوریدو ،أما فیما یخص متوسط الموافقة في الفقرة على مستوى غجابات العینة فهو 

كل التاليما یشیر إلى شدة موافقة عالیة كما یوضحه الش) 0,90(بانحراف قدر ب

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 41(الشكل رقم 

  (34)الفقرة رقم

  المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان

  %26  39  موافق بشدة

3,91 

 

  %50,67  76  موافق

  %14,67  22  محاید

  %6  9  معارض

  %2,667 4  عارض بشدة

   %100 150  المجموع

مازالت أوریدو تقدم الخدمات التي كانت توفرها نجمة لهذا أنا محتفظ: ")34 (الفقرة رقم

  "بها

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

  

  

  

  

  

  

أعلى نسبة قدرت ب

أن الاغلبیة العظمى من العینة التي تم إستقصائها أن من بین أسباب إحتفاظها بالعلامة التجاریة أوریدو هو إبقاءها 

التي كانت تقدم من قبل في العلامة التجاریة نجمة وهو مؤشر على الربط بین العلامة التجاریة نجمة  للخدمات

والعلامة التجاریة أوریدو ،أما فیما یخص متوسط الموافقة في الفقرة على مستوى غجابات العینة فهو 

بانحراف قدر ب

  

الأوزان

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

عارض بشدةم

المجموع



  ) .35(وصف درجات الموافقة والمعارضة حول الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابةشدة   التباین  

  عالیة  8990,

لصالح الإجابة موافق تلیها الموافقة بشدة بخصوص الإجابة موافق بشدة 

فیما قدر متوسط الموافقة على  %2أما بخصوص أدنى نسبة فترجع للمعارضة بشدة بنسبة 

عن الموافقة وهو ما یشیر إلى شدة قویة تشري إلى العلامة التجاریة 

أوریدو أي حملت نفس  نجمة مهدت قبل تحولها إلى أوریدو بجملة من العروض التي ضلت حتى بعد التحول إلى

  :العلامتین التجاریتین نجمة وأوریدو بهدف التدرج في تغییر العلامة وتحضیر المستهلك لها كما یمثله الشكل التالي

  

  ).36(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

أعلنت العلامة التجاریة نجمة قبل أن تتحول إلى أوریدو بفترة قصیرة أنها 

"كم المادیةأكثر ملائمة لقدرات
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وصف درجات الموافقة والمعارضة حول الفقرة رقم :  )41(الجدول رقم 

المعالجة الإحصائیة  )35(الفقرة رقم 

  الانحراف   المتوسط   النسبة المئویة  التكرار  الأوزان

 %35,33 53  وافق بشدة

4,013 

 

0,948 

  %38,67  58  موافق  

  %20  30  محاید

  %4  6  معارض

  %2  3  معارض بشدة

    %100,0  150  المجموع

لصالح الإجابة موافق تلیها الموافقة بشدة بخصوص الإجابة موافق بشدة ) %38,67(أعلى نسبة موافقة قدرت ب 

أما بخصوص أدنى نسبة فترجع للمعارضة بشدة بنسبة ‘  )35,33%

عن الموافقة وهو ما یشیر إلى شدة قویة تشري إلى العلامة التجاریة )0,94824(وبانحراف ) 4,01(هذه الفقرة ب 

نجمة مهدت قبل تحولها إلى أوریدو بجملة من العروض التي ضلت حتى بعد التحول إلى

العلامتین التجاریتین نجمة وأوریدو بهدف التدرج في تغییر العلامة وتحضیر المستهلك لها كما یمثله الشكل التالي

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 42(الشكل رقم 

  

  

أعلنت العلامة التجاریة نجمة قبل أن تتحول إلى أوریدو بفترة قصیرة أنها ) :" 35(الفقرة رقم 

أكثر ملائمة لقدرات ستقوم بتوفیر عروض مغریة  
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الأوزان

وافق بشدةم

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

أعلى نسبة موافقة قدرت ب 

35,33(بنسبة 

هذه الفقرة ب 

نجمة مهدت قبل تحولها إلى أوریدو بجملة من العروض التي ضلت حتى بعد التحول إلى

العلامتین التجاریتین نجمة وأوریدو بهدف التدرج في تغییر العلامة وتحضیر المستهلك لها كما یمثله الشكل التالي



  ).36(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

شدة   التباین  الانحراف 

  الاستجابة

0,940 

  

  قویة  880,

لصالح الاجابة %) 2,767(في حین أدنى نسبة ترجع إلى أقل نسبة ب 

ما یشیر إلى درجة ) 0,94(بانحراف قدر ب 

أوریدو حتى من قبل تغییرها موافقة عالیة بخصوص قبول التوجه الاجتماعي من طرف عملاء العلامة التجاریة 

وهذا مؤشر لا بأس به بخصوص توافق غتجاه المستهلك والعلامة التجاریة نجمة بخصوص استراتیجیة المسؤلیة 

  

  ).36(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  

إذا كانت العلامة التجاریة نجمة تساهم في المجتمع بالأعمال الخیریة 

  "قبل أن تتحول إلى أوریدو فأنت كنت ستشجع هذه المبادرة
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توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 42(الجدول رقم 

  )36 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  شدة الموافقة

 %32  48  موافق بشدة

3,97 

 

  %41,33  62  موافق  

  %21.842  32  محاید

  %2,767  4  معارض

  %2,767  4  معارض بشدة

    %100  150  المجموع 

في حین أدنى نسبة ترجع إلى أقل نسبة ب ) %41,33(أعلى نسبة موافقة ترجع إلى 

بانحراف قدر ب ) 3,977(معارض بشدة ،أما بخصوص متوسط الاجابات فقدر ب

موافقة عالیة بخصوص قبول التوجه الاجتماعي من طرف عملاء العلامة التجاریة 

وهذا مؤشر لا بأس به بخصوص توافق غتجاه المستهلك والعلامة التجاریة نجمة بخصوص استراتیجیة المسؤلیة 

  :الاجتماعیة كما هو مبین   في الشكل الموالي

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 43(الشكل رقم 

  

إذا كانت العلامة التجاریة نجمة تساهم في المجتمع بالأعمال الخیریة : ")36(الفقرة رقم 

قبل أن تتحول إلى أوریدو فأنت كنت ستشجع هذه المبادرة

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

شدة الموافقة

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع 

أعلى نسبة موافقة ترجع إلى 

معارض بشدة ،أما بخصوص متوسط الاجابات فقدر ب

موافقة عالیة بخصوص قبول التوجه الاجتماعي من طرف عملاء العلامة التجاریة 

وهذا مؤشر لا بأس به بخصوص توافق غتجاه المستهلك والعلامة التجاریة نجمة بخصوص استراتیجیة المسؤلیة 

الاجتماعیة كما هو مبین   في الشكل الموالي

الفقرة رقم 



  .التجاریة أوریدو بعد تغییرها العلامة

  )37(وصف نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم 

في حین ترجع أقل   )%26( تلیها الموافقة بشدة بنسبة

الأغلبیة العینة المستقصات تبدي موافقة كبیرة على أن 

الخدمات المقدمة من طرف اوریدو أحسن نسبیا  من الخدمات التي كانت تقمها نجمة، ما یشیر إلى أن المستهلك 

في حالة مقارنة بین ما یستفید به من خدمات من أوریدو وما كانت تقدمه له العلامة التجاریة نجمة أما متوسط 

ما یشیر غلى درجة عالیة من الموافقة كما یوضحه الشكل 

  

  ).37(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابة شدة   التباین  

  الیةع  7580,

الخدمات التي تقدمها العلامة التجاریة أوریدو أحسن من الخدمات التي 

  ة نجمة
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وصف نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) : 43(الجدول رقم 

تلیها الموافقة بشدة بنسبة) 56,67( %أعلى نسبة جاءت لصالح الإجابة ب موافق ب

الأغلبیة العینة المستقصات تبدي موافقة كبیرة على أن ما یشیر إلى أن ) %2(نسبة إلى المعارضة بشدة ب 

الخدمات المقدمة من طرف اوریدو أحسن نسبیا  من الخدمات التي كانت تقمها نجمة، ما یشیر إلى أن المستهلك 

في حالة مقارنة بین ما یستفید به من خدمات من أوریدو وما كانت تقدمه له العلامة التجاریة نجمة أما متوسط 

ما یشیر غلى درجة عالیة من الموافقة كما یوضحه الشكل )0,870(وانحراف قدر ب ) 3,93(فقة فجاء ب

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 44(الشكل رقم 

المعالجة الإحصائیة  )37 (الفقرة رقم

  الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  

 %26  39  موافق بشدة

3,993 

 

87,0  

  85  56,67%  

15  10%  

  %5,333  8  معارض

  %2  3  معارض بشدة

  %100  150  المجموع

الخدمات التي تقدمها العلامة التجاریة أوریدو أحسن من الخدمات التي ) : 37(الفقرة رقم 

ة نجمةتقدمها العلامة التجاری
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صوص نتائج المحوربخ

  

  

  

  

  

  

أعلى نسبة جاءت لصالح الإجابة ب موافق ب

نسبة إلى المعارضة بشدة ب 

الخدمات المقدمة من طرف اوریدو أحسن نسبیا  من الخدمات التي كانت تقمها نجمة، ما یشیر إلى أن المستهلك 

في حالة مقارنة بین ما یستفید به من خدمات من أوریدو وما كانت تقدمه له العلامة التجاریة نجمة أما متوسط 

فقة فجاء بالموا

  :التالي

الأوزان

موافق بشدة

  موافق

  محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

الفقرة رقم 



  )38(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابة شدة  التباین  الانحراف 

0,87
  عالیة  750,

 26( تلیها الموافقة بشدة بنسبة% )56،67

وهو ما یشیر إلى أن أغلبیة العینة المستقصاة ترى بأن 

العلامة التجاریة أوریدو لا تزال تشبع حاجاتها رغم تركیزها أكثر على التوجه الاجتماعي،أما بخصوص متوسط 

ما یشیر إلى نسبة موافقة عالیة كما ) 0.78

  

  ).38(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

الخدمات التي تقدمها العلامة التجاریة اوریدو لا تزال تشبع حاجاتي
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توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 44(الجدول رقم 

  )38(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  الوزن

 %26  39  موافق بشدة

3,99 

 

,87 

  %56,67  85  موافق  

  %10  15  محاید

  %5,333  8  معارض

  %2  3  معارض بشدة

    %100  150  المجموع

56،67(موافقة  من خلال الجدول أعلاه نجد مایلي أعلى نسبة لصالح ال

وهو ما یشیر إلى أن أغلبیة العینة المستقصاة ترى بأن ) %2( فیما سجلت أقل نسبة ل المعارضة بشدة بنسبة

العلامة التجاریة أوریدو لا تزال تشبع حاجاتها رغم تركیزها أكثر على التوجه الاجتماعي،أما بخصوص متوسط 

0.78(بانحراف قدر ب) 3,99(هذه الفقرة بالنسبة للعینة فجاء ب

  :یمثله الشكل أدناه

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 45(الشكل رقم 

  

  

الخدمات التي تقدمها العلامة التجاریة اوریدو لا تزال تشبع حاجاتي) : 38(الفقرة رقم   
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الوزن

موافق بشدة

موافق

محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

من خلال الجدول أعلاه نجد مایلي أعلى نسبة لصالح ال

فیما سجلت أقل نسبة ل المعارضة بشدة بنسبة)%

العلامة التجاریة أوریدو لا تزال تشبع حاجاتها رغم تركیزها أكثر على التوجه الاجتماعي،أما بخصوص متوسط 

هذه الفقرة بالنسبة للعینة فجاء ب الموافقة في

یمثله الشكل أدناه



  )39(توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم 

وهي لأقل   %)4(في حین قدرت نسبة المعارضة بشدة ب 

وهي نسبة غیر قلیلة، فیما بلغ متوسط الموافقة على هذه الفقرة ب 

شر على أن أغلبیة الفئة ما یشیر إلى نسبة موافقة علیة وهو مؤ 

المستقصاة من المستهلكین للعلامة التجاریة أوریدو قادرین على إبداء المقاومة لما تقدمه العلامات المنافسة من 

  

  ).39(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الأستجابة  التباین  الانحراف 

1,161 
  عالیة  1,350

إذا قدمت العلامة التجاریة موبیلیس أو دجیزي عروض مغریة أكثر من أوریدو 

  .فأنا لن أتخلى عن العلامة أوریدو مقابل الاستفادة من هذه العروض
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  ا

  

توزیع نسب الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) : 45(لجدول رقم ا

في حین قدرت نسبة المعارضة بشدة ب )%34(بة تعود للاختیار موافق بشدة بنسبة 

وهي نسبة غیر قلیلة، فیما بلغ متوسط الموافقة على هذه الفقرة ب ) %18(نسبة فیما سجلت نسبة المحایدة 

ما یشیر إلى نسبة موافقة علیة وهو مؤ ) 1,16917(بانحراف معیاري مقدر ب 

المستقصاة من المستهلكین للعلامة التجاریة أوریدو قادرین على إبداء المقاومة لما تقدمه العلامات المنافسة من 

  :عروض كما هو موضح في الشكل التالي

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 46(الشكل رقم 

  ) 39 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط  %النسبة   التكرار  شدة الموافقة

  %34  51  موافق بشدة

3,786 

 

 

    46  31,33%  

  27  18%  

  %12,67  20  معارض

  %4  6  معارض بشدة

    %100  150  المجموع

إذا قدمت العلامة التجاریة موبیلیس أو دجیزي عروض مغریة أكثر من أوریدو ) 39(الفقرة رقم 

فأنا لن أتخلى عن العلامة أوریدو مقابل الاستفادة من هذه العروض

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

بة تعود للاختیار موافق بشدة بنسبة أكبر نس

نسبة فیما سجلت نسبة المحایدة 

بانحراف معیاري مقدر ب )3,78(

المستقصاة من المستهلكین للعلامة التجاریة أوریدو قادرین على إبداء المقاومة لما تقدمه العلامات المنافسة من 

عروض كما هو موضح في الشكل التالي

شدة الموافقة

موافق بشدة

  موافق

  محاید

معارض

معارض بشدة

المجموع

الفقرة رقم  

فأنا لن أتخلى عن العلامة أوریدو مقابل الاستفادة من هذه العروض



  ).40(وافقة والمعارضة بخصوص الفقرة رقم

،   %4في حین أقل نسبة رجحت ل المعارضة بشدة بنسبة 

ما یشیر إلى أن أغلبیة الفئة المستقصاة تبدي نیة في 

  

  

  ).39(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابةشدة   التباین  الانحراف 

1,06 
  متوسطة  1,13

أنا أنوي الاحتفاظ بالعلامة التجاریة أوریدو ولیست لدي النیة في 
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وافقة والمعارضة بخصوص الفقرة رقموصف نسب الم) : 46(الجدول رقم 

في حین أقل نسبة رجحت ل المعارضة بشدة بنسبة ) %42.66(أن أعلى نسبة جاءت لصالح الموافقة ب 

ما یشیر إلى أن أغلبیة الفئة المستقصاة تبدي نیة في ) 1,13(وانحراف ب  )3,90(فیما قدر متوسط الموافقة ب 

  ).50(لاحتفاظ بالعلامة أوریدو  مستقبلا كما هو موضح في الشكل رقم

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 47(الشكل رقم 

  

  

  

  40الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  

 %32  48  5موافق بشدة 

3,90 

 

 

  %42,66  64  4موافق         

  %13,33  20  3محاید       

  %8  12   2معارض      

  %4  6  1معارض بشدة   

   %,100  150  المجموع

أنا أنوي الاحتفاظ بالعلامة التجاریة أوریدو ولیست لدي النیة في ): 40(ةبخصوص الفقر 

  تغییرها مستقبلا
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أن أعلى نسبة جاءت لصالح الموافقة ب 

فیما قدر متوسط الموافقة ب 

لاحتفاظ بالعلامة أوریدو  مستقبلا كما هو موضح في الشكل رقما

  الأوزان

موافق بشدة 

موافق       

محاید       

معارض      

معارض بشدة   

المجموع

بخصوص الفقر 



  ).40(وصف شدة الاستجابة على الفقرة رقم

) %32.37( الموافقة بنسبةوهي لصالح الاختیار موافق بشدة في حي ن تلیها 

وهو ما یشیر إلى أن نسبة معتبرة من الفئة المستقصاة لا یعني أن ما تقدمه العلامات التجاریة الأخرى أي أن 

في حین جاءت المعارضة بشدة ) %10( رضاها مبني حول قناعة بعلامتها التجاریة حیث قدرت نسبة المعارضة

ما )1,0384(وانحراف معیاري ب ) 3,8333

یشیر إلى أن الأغلبیة من العینة تبدي موافقة تامة على أنها لن تقارن علامتها بعلامة أخرى وهذا إحدى المؤشرات 

  

  ).41(الفقرة رقم توزیع نسب الاستجابة بخصوص 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابةشدة   التباین

  عالیة  1,180

في العادة أنا لا أقوم بالمقارنة بین ما تقدمه العلامة التجاریة أوریدو وبین ما تقدمه دجیزي أو 
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وصف شدة الاستجابة على الفقرة رقم) : 47(الجدول رقم

وهي لصالح الاختیار موافق بشدة في حي ن تلیها  )% 35,33 (أعلى نسبة قدرت ب 

وهو ما یشیر إلى أن نسبة معتبرة من الفئة المستقصاة لا یعني أن ما تقدمه العلامات التجاریة الأخرى أي أن 

رضاها مبني حول قناعة بعلامتها التجاریة حیث قدرت نسبة المعارضة

3,8333(ر متوسط الموافقة ب ، هذا وقد)%2,67(في ذیل الترتیب بنسبة 

یشیر إلى أن الأغلبیة من العینة تبدي موافقة تامة على أنها لن تقارن علامتها بعلامة أخرى وهذا إحدى المؤشرات 

  :یوضح ذلك) 41(على الولاء لهذه العلامة والشكل رقم 

توزیع نسب الاستجابة بخصوص ) : 48(الشكل رقم 

  

  

المعالجة الإحصائیة  )41(الفقرة رقم 

  لانحراف ا  المتوسط   النسبة   التكرار

 %35,33  52  موافق بشدة

3,88 

 

1,086 

  50  32,67%  

29  19,33%  

15  10%  

  %2,767  4  معارض بشدة

  150  100,%   

في العادة أنا لا أقوم بالمقارنة بین ما تقدمه العلامة التجاریة أوریدو وبین ما تقدمه دجیزي أو 

  "موبیلیس

 الجانب التطبیقي للدراسة
 

 

أعلى نسبة قدرت ب 

وهو ما یشیر إلى أن نسبة معتبرة من الفئة المستقصاة لا یعني أن ما تقدمه العلامات التجاریة الأخرى أي أن 

رضاها مبني حول قناعة بعلامتها التجاریة حیث قدرت نسبة المعارضة

في ذیل الترتیب بنسبة 

یشیر إلى أن الأغلبیة من العینة تبدي موافقة تامة على أنها لن تقارن علامتها بعلامة أخرى وهذا إحدى المؤشرات 

على الولاء لهذه العلامة والشكل رقم 

  الأوزان

موافق بشدة

  موافق

  محاید

  معارض

معارض بشدة

  المجموع

في العادة أنا لا أقوم بالمقارنة بین ما تقدمه العلامة التجاریة أوریدو وبین ما تقدمه دجیزي أو 

موبیلیس



  ).42(توزیع نسب الاستجابة على الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  شدة الاستجابة  التباین

  متوسطة  1,12

) %36(،حیث قدرت أعلى نسبة ب )42(الأغلبیة من أفراد العینة أبدو موافقتهم على ما تم طرحه في الفقرة رقم 

جاءت في في حین جاءت المعارضة  والتي

بشدة في ذیل الترتیب، والملاحظ من خلال النسب في الجدول أعلاه ان المحایدة حازت على نسبة معتبرة قدرت ب 

ما یشیر إلى ان فئة كبیرة من المستفیدین لا یكونون موقفا حول الدفاع عن علامتهم التجاریة،أما 

ما یشیر إلى شدة ) 1,06145( وإنحراف قدر ب

موافقة عالیة أي ان أغلبیة المستهلكین الذین تم إستجوابهم یدافعون عن علامتهم أمام الغیر وهو أحد مؤشرات الولاء 

  

  )42(توزیع نسي الاستجابة على الفقرة 

  ."الغیر أقوم بالدفاع دائما عن العلامة التجاریة أوریدو أمام
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توزیع نسب الاستجابة على الفقرة رقم ) : 48(الجدول رقم 

المعالجة الإحصائیة  )42( الفقرة رقم

  الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  شدة الموافقة

  %36 54موافق بشدة               

3,91 

 

1,061 

  4  49  32,67%  

3  31  20,67%  

  %8  12  2معارض

معارض 

  

4  2.666 

  100  150  المجموع

الأغلبیة من أفراد العینة أبدو موافقتهم على ما تم طرحه في الفقرة رقم 

والتي %)8(في حین بلغت نسبة المعارضة ب  %)32,67(لصالح الاجابة

بشدة في ذیل الترتیب، والملاحظ من خلال النسب في الجدول أعلاه ان المحایدة حازت على نسبة معتبرة قدرت ب 

ما یشیر إلى ان فئة كبیرة من المستفیدین لا یكونون موقفا حول الدفاع عن علامتهم التجاریة،أما 

وإنحراف قدر ب) 9,133( ه الفقرة فقدر ببخصوص متوسط الموافقة حول هذ

موافقة عالیة أي ان أغلبیة المستهلكین الذین تم إستجوابهم یدافعون عن علامتهم أمام الغیر وهو أحد مؤشرات الولاء 

  :كما یبینه الشكل التالي

توزیع نسي الاستجابة على الفقرة ): 49(الشكل رقم 

  

أقوم بالدفاع دائما عن العلامة التجاریة أوریدو أمام:" 42الفقرة رقم 
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شدة الموافقة

موافق بشدة               

4موافق

3محاید

معارض

معارض 

  1بشدة

المجموع

الأغلبیة من أفراد العینة أبدو موافقتهم على ما تم طرحه في الفقرة رقم 

لصالح الاجابة

بشدة في ذیل الترتیب، والملاحظ من خلال النسب في الجدول أعلاه ان المحایدة حازت على نسبة معتبرة قدرت ب 

ما یشیر إلى ان فئة كبیرة من المستفیدین لا یكونون موقفا حول الدفاع عن علامتهم التجاریة،أما ) 20,67%(

بخصوص متوسط الموافقة حول هذ

موافقة عالیة أي ان أغلبیة المستهلكین الذین تم إستجوابهم یدافعون عن علامتهم أمام الغیر وهو أحد مؤشرات الولاء 

كما یبینه الشكل التالي



  

  ).43(جدول یوضح وصف نسب الموافقة والمعارضة على الفقرة رقم   

  المعالجة الإحصائیة

  لاستجابةشدة ا  التباین  الانحراف 

1,04 

  

  عالیة  1,086

وهي ل الاختیار موافق بشدة،   %40,67أعلى نسبة ترجع إلى 

، مع متوسط  موافقة قدر ب %4أما بخصوص أقل نسبة فتعود إلى 

وهو ما یشیر إلى نسبة موافقة عالیة حول تشجیع الغیر على الاستفادة  من 

  

  ).43(نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

أشجع دائما غیري على الاستفادة من الخدمات التي تقدمها العلامة التجاریة 
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جدول یوضح وصف نسب الموافقة والمعارضة على الفقرة رقم   )49(لجدول رقم 

  )43(الفقرة رقم 

  المتوسط  النسبة المئویة  التكرار

 %40,67 61  موافق بشدة

4,04 

 

  %34  51  موافق                    

  %18  27  محاید                     

  %3,333  5  معارض                   

  %4  6  معارض بشدة             

  150  100,0%   

أعلى نسبة ترجع إلى : من خلال ما تقدم في الجدول أعلاه نجد ما یلي

أما بخصوص أقل نسبة فتعود إلى  %18بة المحایدة ب في حین قدرت نس

وهو ما یشیر إلى نسبة موافقة عالیة حول تشجیع الغیر على الاستفادة  من  )1,04194(وانحراف ب 

  :العلامة التجاریة أوریدو وخدماتها وهو ما یوضحه الشكل الموالي

نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  توزیع) : 50(الشكل رقم 

  

  

أشجع دائما غیري على الاستفادة من الخدمات التي تقدمها العلامة التجاریة :" 43الفقرة رقم 

"أوریدو الجزائر  
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لجدول رقم ا

  الأوزان

موافق بشدة

موافق                    

محاید                     

معارض                   

معارض بشدة             

  المجموع 

من خلال ما تقدم في الجدول أعلاه نجد ما یلي

في حین قدرت نس

وانحراف ب   )4,040(

العلامة التجاریة أوریدو وخدماتها وهو ما یوضحه الشكل الموالي



  ).44(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

فیما سجلت أدنى نسبة للمعارضة ) 31,33%

وانحراف ب )   3,08(الموافقة فجاء ب  

شدة عالیة  من الموافقة بخصوص هذه الفقرة،وهذا مؤشر على رضا العملاء حول ما تقدمه لهم العلامة 

  

  ).44(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  ا لاستجابةشدة  التباین  

  عالیة  1,17

في العادة أنا لا أبحث عن العروض الجدیدة التي تقدمها العلامات 
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توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 50(الجدول رقم 

31,33(تلیها نسبة الموافقة بشدة ب  %)35,33(تصدرت نسبة الموافقة ب 

 ، أما متوسط)%18(أما نسبة المحایدة فقدرت ب) %

شدة عالیة  من الموافقة بخصوص هذه الفقرة،وهذا مؤشر على رضا العملاء حول ما تقدمه لهم العلامة 

  :اوریدو من عروض كما هو مبین في الشكل التالي

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 51(الشكل رقم 

  

المعالجة الإحصائیة  )44 ( الفقرة رقم

  الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  الأوزان

  %31,33  47  موافق بشدة

3,806 

 

1,08 

  %35,33  53  موافق  

  %18  27  محاید

  %13,33  20  معارض

  %2  3  رض بشدةمعا

    %100  150  معارض بشدة

في العادة أنا لا أبحث عن العروض الجدیدة التي تقدمها العلامات  :")44(الفقرة رقم 

  "الأخرى
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تصدرت نسبة الموافقة ب 

%2( بشدة ب

شدة عالیة  من الموافقة بخصوص هذه الفقرة،وهذا مؤشر على رضا العملاء حول ما تقدمه لهم العلامة )1,084(

اوریدو من عروض كما هو مبین في الشكل التالي



  ).45(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  الاستجابةشدة   التباین  الانحراف 

1,03947
1,080    

  عالیة

فیما قدرت أدنى نسبة للمعارضة ب %)36

أي انه هناك نسبة من أفراد العینة لیس لدیها 

بقائها وفیة للعلامة أي أن هناك احتمال كبیر بخصوص التخلي عن العلامة التجاریة 

اوریدو، وعلى العموم فان نسب الموافقة سجلت نسبة أعلى وهذا ما یشیر إلى أن أفراد العینة المستقصات تشكل 

ما یشیر غلى )1,390 (بانحراف قدر ب ) 

  

  ).54(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

أن أبقي واحدة فقط،فأنا إذا كانت لدي أكثر من شریحة واضطررت 

  "سأفضل الاحتفاظ بالعلامة التجاریة نجمة 
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توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 51(الجدول رقم 

المعالجة الإحصائیة  )45 (الفقرة رقم

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  الأوزان

  %36  54  موافق بشدة

3,9933 

 

1,03947 

 

 

  %40  60  موافق

  %16  24  محاید

  %3,333  5  معارض

  %4,664  7  معارض بشدة

    %100.0  150  المجموع

36(والموافقة بشدة ب) %40(أن أعلى نسبة جاءت لصالح الموافقة ب 

أي انه هناك نسبة من أفراد العینة لیس لدیها ) %16( ،في حین نلاحظ أن نسبة المحایدة قدرت 

بقائها وفیة للعلامة أي أن هناك احتمال كبیر بخصوص التخلي عن العلامة التجاریة  موقف محدد حول إمكانیة

اوریدو، وعلى العموم فان نسب الموافقة سجلت نسبة أعلى وهذا ما یشیر إلى أن أفراد العینة المستقصات تشكل 

)  3,99(ولاء لعلامتها التجاریة ،أما بخصوص متوسط الموافقة فقدر ب 

  .شدة موافقة عالیة 

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 52(الشكل رقم 

  

إذا كانت لدي أكثر من شریحة واضطررت :" )45(الفقرة رقم 

سأفضل الاحتفاظ بالعلامة التجاریة نجمة 
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أن أعلى نسبة جاءت لصالح الموافقة ب 

،في حین نلاحظ أن نسبة المحایدة قدرت  %)3,333(

موقف محدد حول إمكانیة

اوریدو، وعلى العموم فان نسب الموافقة سجلت نسبة أعلى وهذا ما یشیر إلى أن أفراد العینة المستقصات تشكل 

ولاء لعلامتها التجاریة ،أما بخصوص متوسط الموافقة فقدر ب 

شدة موافقة عالیة 



  ).46(وصف نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

بینما أقل  %35.33ة في حین قدرت نسبة الموافقة بشد

وهذا ما  %) 13,33(بینما قدرت نسبة المحایدة ب 

یشیر إلى أن أغلبیة الأفراد الذین تم استجوابهم ولاءهم للعلامة التجاریة اوریدو لیس قائما على أساس السعر إنما 

م للعلامة التجاریة اوریدو عندما فرضنا احتمال تساوي الأسعار بین 

( بانحراف معیاري قدر ب)4,0267(العلامة اوریدو والعلامات الأخرى،أما بخصوص متوسط الموافقة فجاء ب 

وهو مؤشر جید حول طبیعة الولاء المكون من طرف العملاء للعلامة التجاریة اوریدو بعد أن تغیرت 

  

  ).46(توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم 

  المعالجة الإحصائیة

  ستجابةشدة الا  التباین  الانحراف 

 

0,98

9 

  

  

790 ,  

  

  عالیة

إذا قدمت العلامة التجاریة دجیزي وموبیلیس عرض خاص بتقنیة الجیل 

  ".الثالث بنفس السعر وفي نفس الوقت فأنا سأفضل الاستفادة من عروض أوریدو
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وصف نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 52(الجدول رقم 

في حین قدرت نسبة الموافقة بشد) %43,33(أعلى نسبة هي لصالح الموافقة قدرت ب 

بینما قدرت نسبة المحایدة ب ) %3,333(نسبة فكانت لصالح الإجابة معارض بشدة بنسبة 

یشیر إلى أن أغلبیة الأفراد الذین تم استجوابهم ولاءهم للعلامة التجاریة اوریدو لیس قائما على أساس السعر إنما 

م للعلامة التجاریة اوریدو عندما فرضنا احتمال تساوي الأسعار بین على أساس عاطفي،وهذا من خلال تفضیله

العلامة اوریدو والعلامات الأخرى،أما بخصوص متوسط الموافقة فجاء ب 

وهو مؤشر جید حول طبیعة الولاء المكون من طرف العملاء للعلامة التجاریة اوریدو بعد أن تغیرت 

  _):55(و ما یوضحه الشكل رقم 

توزیع نسب الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) : 53( الشكل رقم 

  )46(الفقرة رقم 

الانحراف   المتوسط   النسبة   التكرار  شدة الموافقة

 %35,33  53  موافق بشدة

4,026 

 
  

  %43,33  65  موافق

  %13،33  20  محاید

  %4,676  7  معارض

  %3,333  5  معارض بشدة

  100,0  150  المجموع

إذا قدمت العلامة التجاریة دجیزي وموبیلیس عرض خاص بتقنیة الجیل ): "46(الفقرة رقم 

الثالث بنفس السعر وفي نفس الوقت فأنا سأفضل الاستفادة من عروض أوریدو
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أعلى نسبة هي لصالح الموافقة قدرت ب 

نسبة فكانت لصالح الإجابة معارض بشدة بنسبة 

یشیر إلى أن أغلبیة الأفراد الذین تم استجوابهم ولاءهم للعلامة التجاریة اوریدو لیس قائما على أساس السعر إنما 

على أساس عاطفي،وهذا من خلال تفضیله

العلامة اوریدو والعلامات الأخرى،أما بخصوص متوسط الموافقة فجاء ب 

وهو مؤشر جید حول طبیعة الولاء المكون من طرف العملاء للعلامة التجاریة اوریدو بعد أن تغیرت )0,98952

و ما یوضحه الشكل رقم وه
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  .تحلیل الجداول المركبة

  .التحلیل الطریقة المتبعة في 

عامة  أولیة بعد أن  قمنا بتحلیل الجداول البسیطة التي قدمت لنا معطیات وإحصائیات

صاة عن الفقرات الموجهة لها، وجب أن نفصل عن شدة إستجابة مفردات العینة المستق

متغیر السن  : في نسب الموافقة بمقابل كل متغیر من متغیرات الدراسة والتي ضمت 

  .متغیر النوع ومتغیر المؤهل العلمي

المتغیرات التي قمنا بتحلیلها  اختیاروعلیه وجب التنویه إلى الأسس التي تم وفقها 

سیطة في معرفة نسب الاستجابة على الفقرات لیتم بعد الب الجداولحیث أفادتنا كثیرا 

اعتمدنا على متغیر السن والمؤهل العلمي  ومثل للمتغیر الذي یفیدنا أكثر ،الاختیار الأ

فیما فضلنا عدم التفصیل في متغیر السن وهذا یرجع إلى كون أن الأغلبیة من الفئة 

ا ما یؤشر إلى أن فئة ذعالیة وه المشكلة للعینة كانت فئة ذكور ، مقابل نسبة إستجابة

  :الذكور هي من كانت لها الأغلبیة في الإجابة والموافقة وللتوضیح أكثر نأخذ مثال 

أفضل أن تخصص  "مثلا في الفقرة التاسعة من المحور الأول التي كانت بخصوص

لنا العلامة التجاریة اوریدو نسبة من المساهمات لأننا نحن زبائنها ولیس المجتمع 

تكرار ) 59(تكرار إستجابة في الموافقة ) 75(كانت لدینا عدد موافقة تتراوح بین "لهك

إناث ، أي أن عدد مفردات العینة من الذكور ) 52(ذكور و) 92(موافقة بشدة مقابل 

بالموافقة، و للتوضیح أكثر لو افترضنا أن عینة الإناث والذكور  الإجاباتیفوق 

كعدد إجمالي، مع مجموع موافقة ب ) 150(یشكل  أي ما) 75(إناث و) 75(متساویة 

) 75(إذا قمنا بتوزیعها سنجد أن نسبة الذكور التي هي) 59(وموافقة بشدة ب) 75(

ستجیب ب موافق و موافق بشدة وستفوق نسب الإناث التي مهما أجابت بالموافقة 

لاستجابة والموافقة بشدة إلا أنها لن تستوفي فئة الذكور، وهذا ما یرجح أن نسبة ا
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والأغلبیة تعود لفئة الذكور مقابل الإناث من هذا المنطلق لم نتطرق إلى متغیر النوع 

أما بخصوص الفقرات . بسبب أغلبیة الذكور على الإناث ما یؤدي إلى نفس النتیجة

التي قمنا باختیارها بهدف التحلیل ، فقد قمنا باختیار الفقرات التي تتماشى وأهداف 

إلى إختیار الفقرات التي سجلت تباین واضح من خلال نسب الموافقة  الدراسة ، إضافة

والمعارضة مع التركیز على نسبة المحایدة بهدف توضیح الفئات الأكثر اهتمام 

  .بالجانب الاجتماعي لعلامتهم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 



 الجانب التطبیقي للدراسة
 

150 
 

  .حسب متغیر السن : أولا 

  .جدول یوضح نسبة الاستجابة حسب متغیر السن) : 53(لجدول رقم ا

  "أبرمج " بخصوص العرض الترویجي الجدید ) 6(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معرض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  10  15 50  75 0  / 1  1.5 1  1.5 

)23_28(  17  47  76  50  5  3.3  3  4.5  /  /  

)29_34(  8  12  14  9,3  1  1.5  3  4.5  1  1.5  

)35_40(  3  4,5  5  3.3  1  1.5  0  /  /  /  

  /  /  /  0  1,5  1  3.3  5  4,5  3  فما فوق 41

  .بخصوص مناسبة العروض الترویجیة للقدرات المادیة للعینة) 07(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معرض بشدة  معرض  محاید  موافق  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  15  22.5  10  15  6  9  3  4.5  O  /  

)23_28(  35  52 ;5  34  51  10  15  6 9  0  /  

)29_34(  10  15  6  9  4  6  2  3  0  /  

)35_40(  O /  2  3  1  1.5  0  /  0  /  

  /  0  /  0  1.5  1  3  2  /  0  فما فوق 41

  "توافق عروض الجیل الثالث للعلامة التجاریة اوریدو و قدرات مستهلكیها) : "  8(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معرض بشدة  ارضمع  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك %  ك
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)17_22(  15 22 ;5  30  45  8  12  2  3  1  1.5  

)23_28(  30 45  14  21  6  9  3  4.5  2  3  

)29_34(  10  15  5  7.5  4  6  3  4.5  O  /  

)35_40(  3  4 .5  0  /  2  3  2  3  0  /  

  /  0  /  0  3  2  /  0  3  2  فما فوق 41

  "فادة المباشرة من التوجه الاجتماعي للعلامة التجاریةبخصوص رغبة المستهلك في الاست) : 09(الفقرة رقم 

  الوزن

  الفئة

  معرض بشدة  رضامع  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  15  22.5  20  30  4  6  1  1.5  0  /  

)23_28(  20  30  45  67.5  6  9  2  3  0  /  

)29_34(  18  27  7  10.5  2  3  1  1.5  0  /  

)35_40(  3  4.5  1  1.5  0  /  0  /  0  /  

  /  0  /  0  /  0  1.5  1  4.5  3  فما فوق 41

بخصوص تمیز العلامة التجاریة ذات التوجه الاجتماعي بالسمعة الحسنة وسط ) : " 11(الفقرة رقم   

  "الجمهور

  الأوزان

  الفئة  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  15  22,5  10  15  4  6  0  /  0  /  

)23_28(  43  64.5  40  60  5  7.5  3  /  1  1.5  

)29_34(  5  7.5  7  10.5  5  7.5  1  1.5  1  1.5  

)35_40(  3  4.5  2  7.5  0  0  0  /  /  /  
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  /  /  /  0  0  0  3  2  4.5  3  فما فوق 41

  "بخصوص تفضیل المستهلك للعلامة التجاریة المسئولة اجتماعیا):" 16(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معرض بشدة  معرض  محاید  فقموا  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  10  15  5  7.5  6  9  /  /  /  /  

)23_28(  35  52.5  50  75  6  9  /  /  /  /  

)29_34(  4  6  10  15  2  3  /  /  /  /  

)35_40(  1  1.5  4  6  2  3  /  /  /  /  

  /  /  /  /  3  2  6  4  1.5  1  فما فوق 41

  "عي للمؤسسة على جعل المستهلك وفیا للعلامة التجاریةبخصوص قدرة التوجه الاجتما) : " 22(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معرض بشدة  معرض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  % ك

)17_22(  10  15  20  30  4  16.5  1  1.5  0  /  

)23_28(  25  37 ;5  30  45  11  16.5  2  7.5  0  /  

)29_34(  22  33  11  16 .5  6  9  1  1.5  0  /  

)35_40(  1  /  2  /  0  /  0  /  0  /  

  / O  /  0  /  0  /  2  /  1  فما فوق 41

  "بخصوص إمكانیة معارضة التوجه الاجتماعي في احتمال عدم الاستفادة من هذا التوجه الجدید) :" 23(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  25  37 .5  30  45  5  7.5  1  1.5  0  /  

)23_28(  21  31.5  20 30  10  15  6 9  0  /  
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)29_34(  11  16.5  9  13.5  7  10.5  1  1.5  0 /  

)35_40(  4  6  3  4.5  5  7.5  0  /  1 /  

  /  1  /  0  7.5  5  4.5  3  6  4  فما فوق 41

  "سةبخصوص القدرة على مقاومة العروض المغریة المقدمة  من طرف العلامات المناف) :" 39(الفقرة رقم  

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك  % ك

)17_22(  30  45  11  16.5  10  15  3  4.5  1  1.5  

)23_28(  20 30  28  42  4  6  7  10.5  2 3  

)29_34(  0  l  2  3  5  7.5  5  7.5  1  1.5  

)35_40(  0  0  1  1.5  6  9  0  /  2  3  

  /  0  /  4  3  2  6  4  1.5  1  فما فوق 41

  "بخصوص نیة الاحتفاظ بالعلامة التجاریة مستقبلا) :" 40(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  20  30  17  25.5  10  15  3  4.5  1  1.5  

)23_28(  10 15  40  60  5  7.5  8  12  2  3  

)29_34(  5  7 .5  1  1.5  2  3  1  1.5  0  /  

)35_40(  5  7.5  3  4.5  2  3  0  /  1  1.5  

  /  0  /  0  1.5  1  4.5  3  12  8  فما فوق 41

  "بخصوص تشجیع الغیر على الاستفادة من العلامة التجاریة أوریدو الجزائر عقب تغیرها) : " 43(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

 %  ك  %  ك  %  ك    ك  %  ك
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)17_22(  20  30  11  16 .5  9  13.5  10  15  2  3 

)23_28(  28  42  25  37.5  11  16.5  6  9  4  6  

)29_34(  10  15  4  6  2  3  11  16.5  0  /  

)35_40(  2  3  5  7.5  4  6  0  0  0  /  

  /  0  0  0  1.5  1  9  6  1.5  1  فما فوق 41

    "ىبخصوص البحث والفضول حول العروض الخاصة بالعلامات الاخر ) : " 44(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معرض بشدة  معرض  محاید  موافق  موافق بشدة

 %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

)17_22(  3  4.5  18  27  6 9  7  10.5  1  1.5  

)23_28(  15  22.5  30  45  10  15  9  13.5  2 3  

)29_34(  8  12  4  6  4  6  4  6  0  /  

)35_40(  9  13.5  1  1.5  3  4.5  2  3  0  /  

 5. 1  1  0  0  6  4  0  0  13.5  9  فما فوق 41

أعلى نسبة موافقة حازت علیها الفئة العمریة المنحصرة بین من خلال معطیات الجدول نلاحظ أن 

ب موافق وموافق بشدة أما أقل فئة عمریة حازتها الموافقة  %47و %50سنة بمعدل ) 23_28(

ئة ، فیما جاءت أكبر ف%3.3سنة بنسبة ) 45_40(فتتعلق بالأشخاص الذین تتراوح أعمارهم بین 

أما بخصوص توافق القدرات الشرائیة ) 30_ 29(معارضة للأشخاص الذین تتراوح أعمارهم بین 

  وقدرات المستهلك للعلامة التجاریة أوریدو فنجد أن الأشخاص الذین تتراوح أعمارهم بین 

موافق بشدة أي ما یعادل  %51موافق و  %52.5حازوا على  أكبر نسبة موافقة ب ) 29_23(

عینة كلیة، أما بخصوص لفت الجانب الإنساني للعلامة التجاریة )150(من أصل  مفردة) 69(

لاهتمام المستهلك بهذه العلامة فنجد أن أكثر المحایدین كانوا بالنسبة للأشخاص الذین تتراوح 

) 23_28(وهي شدة موافقة حازتها الفئة العمریة ما بین  %7.5بنسبة ) 34_29(أعمارهم بین 

وبالمقابل أعربت الفئة ذاتها عن محایدتها بخصوص تفضیلهم للعلامة ذات ، %60سنة بنسبة 

، هذا و بخصوص قدرة كل فئة من هذه الفئات على مقاومته  %9التوجه الاجتماعي بنسبة 
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العروض المقدمة من طرف العلامات المنافسة على غرار موبیلیس وجیزي وجدنا أن أقل 

لعروض هم الأشخاص الذین تتراوح أعمارهم بین الذین لا یبدون مقاومة لهذه ا الأشخاص

فیما الفئة الني أعربت عن    %9فیما حازت هذه الفئة على أكبر نسبة محایدة ب  %) 35_40(

سنة أما ) 28_23(قدرتها في مقاومة عروض المنافسة هي للأشخاص الذین تتراوح أعمارهم بین 

لامة أوریدو مستقبلا وتنوي التخلي عنها هم بخصوص أكثر فئة لیست لدیها النیة في الاحتفاظ بالع

سنة كونها الفئة التي سجلت أقل نسبة موافقة  ) 34_29(أفراد العینة التي تتراوح أعمارهم بین 

  .مفردة ) 150(أشخاص بین الموافق و الموافق بشدة من أصل ) 6(بمعدل 
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 .حسب متغیر المؤهل العلمي: ثانیا 

  .المؤهل العلمي  جدول یوضح درجات الاستجابة والموافقة حسب متغیر) : 54(الجدول رقم 

  .تشجیع المبادرات الاجتماعیة للعلامة التجاریة أوریدوjبخصوص ) 6(الفقرة رقم 

  الأوزان  

  المؤهل

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك %  ك

 /  O  /  1  1.5 0 15  10 10.5  7  إبتدائي 

  /  0  3  2 3  2  28.5  19  34.5  4  ويثان

  1.5  1  1.5  1  1.5  1  63  42  34.5  23 جامعي

  1.5  1  4.5  3  6  4  21  14  7.5  5  دراسات علیا

  /  0  /  0  1.5  1  10.5  7  3  2  دون مؤهل علمي

  .بخصوص مناسبة العروض الترویجیة للقدرات المادیة للعینة) 07(الفقرة رقم 

  الاوزان  ا

    المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  قمواف  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

 /  O  /  1  1.5 0 15  10 10.5  7  إبتدائي 

  /  0  3  2 3  2  28.5  19  34.5  4  ثانوي

  1.5  1  1.5  1  1.5  1  63  42  34.5  23 جامعي

  1.5  1  4.5  3  6  4  21  14  7.5  5  دراسات علیا

  /  0  /  0  1.5  1  10.5  7  3  2  دون مؤهل علمي

  "بخصوص توافق عروض الجیل الثالث لاوریدو مع قدرات  المستهلك الشرائیة" ) :08(الفقرة رقم 

الأوزان                                                                    

  المؤهل 

  معرض بشدة  معرض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  0  0  4.5  3  6  4  4.5  3  7.5 5  إبتدائي 
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  1.5  1  1.5  1  4.5  3  15  10  15  10  ثانوي

  0  0  7.5  5  4.5  3  5. 73  25  45  30 جامعي

  3  2  1.5  1  13.5  9  5. 1  11  16.5  11  دراسات علیا

  0  0  1.5  1  4.5  3  5. 7  5  6  4  دون مؤهل علمي

  "بخصوص تفضیل العینة لتخصیص التوجه الاجتماعي نوح فئة المستهلكین" ) : 09(الفقرة رقم  

  الاوزان

  لالمؤه  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  % ك  %  ك  %  ك  %  ك %  ك

  / O  /  1  9  6  9 6  10.5  7  إبتدائي 

  /  0  /  0  1.5  1  30  20  15  10  ثانوي

  /  0  1.5  1  /  0  52.5  35  42  28 جامعي

  /  0 3 2  1.5  1  18  12  15  10  دراسات علیا

 /  0  /  0  6  4  10.5  7  6  4  دون مؤهل علمي

  "مساهمة التوجه الاجتماعي بتحسین سمعة المؤسسة بنظر المستهلكین" بخصوص ) : 11(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معرض بشدة  معرض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  /  0  1.5  1  /  0  3  2  15  7  إبتدائي 

  /  0  /  0  3  2  15  10  15  10  ثانوي

  1.5  1  1.5  1  10.5  7  60  40  58.5 39 جامعي

  / 1  3  2  4.5  3  13.5  9  13.5  9  دراسات علیا

  /  0  /  0  3  2  0  0  6  4  دون مؤهل علمي

  "الاستهلاك والتعامل مع مؤسسة لیس لدیها سمعة حسنة " بخصوص) : 16(الفقرة رقم 



 الجانب التطبیقي للدراسة
 

158 
 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك %  ك

  / 0  / 0  4.5  3  4.5  3  3  2  إبتدائي 

  /  0  /  0  3  2  15  10  30  20  ثانوي

  /  0  /  0  3  2  5; 52  35  37.5  25 جامعي

  /  0  /  0  7.5  5  9  6  6  4  دراسات علیا

  /  0 /  0  3  2  45  3  /  0  دون مؤهل علمي

  "بخصوص تشجیع التوجه الاجتماعي للمستهلك في الولاء للعلامة التجاریة) :" 22(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  شدةموافق ب

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  O  0  0 0  1.5  1  3  2  15  10  إبتدائي 

  0  0  1.5  1  9  6  12  18  34.5  23  ثانوي

  0  0  1.5  1  3  1  58.5  39  31.5  21 جامعي

  0  0  1.5  1  10.5  7  7.5  5  3  2  دراسات علیا

  0  0  0  0  3  2  3  2  12  8  دون مؤهل علمي

  "موافقة التوجه الاجتماعي الجدید للعلامة رغم عدم الاستفادة من ذلك" ) : 23(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك %  ك

  0  0  0  0  0  0  7.5  5  18  12  إبتدائي 

  1.5  1  4.5  3  7.5  5  31.5  21  27  18  ثانوي

  1.5 1  6  4  7.5  5  42  28  30  20 جامعي
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  O  0  1.5  1  7.5  5  6  4  3  2  راسات علیاد

  0  0  0  0  00  0  6  4  12  8  دون مؤهل علمي

  حول قدرة البقاء مع العلامة ومواجهة العروض المغریة المنافسة39 الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك %  ك

  1.5  1  1.5  1  9  6  6  4  4.5  3  إبتدائي 

  6  4  9  6  15  10  15  10  24  16  ثانوي

  4.5  3  10.5  7  7.5  5  31.5  21  39  26 جامعي

  0  0  0  0  1.5  1  15  10  6  4  دراسات علیا

  3  2  9  6  7.5  5  1.5  1  3  2  دون مؤهل علمي

  ""بخصوص نیة الاحتفاظ بالعلامة التجاریة مستقبلا)" :" 40(الفقرة رقم 

  الاوزان  

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  0  0  0  0  1.5  1  10.5  7  7.5  5  إبتدائي 

  3  2  6  4  10.5  7  22.5  15  30  20  ثانوي

  3  2  9  6  16.5  11  33  22  31.5  21 جامعي

  3  2  1.5  1  0  0  18  12  0  0  دراسات علیا

  0  0  1.5  1  1.5  1  12  8  3  2  دون مؤهل علمي

  "صوص تشجیع الغیر على الاستفادة من العلامة التجاریة أوریدو الجزائر عقب تغیرهابخ) : " 43(الفقرة رقم 

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك %  ك  %  ك  %  ك %  ك



 الجانب التطبیقي للدراسة
 

160 
 

  0  0  0  0  7.5  5  4.5  3  6  4  إبتدائي 

  3  2  1.5  1  13.5  9  18  12  36  24  ثانوي

  3  2  4.5  3  10.5  7  48  32  28.5  19 جامعي

  3  2  1.5  1  7.5  5  3  2  6  4  دراسات علیا

  0  0  0  0  1.5  1  3  2  15  10  دون مؤهل علمي

  "بخصوص البحث والفضول حول العروض الخاصة بالعلامات الأخرى ) :44(الفقرة رقم 
  

  الاوزان

  المؤهل  

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة

  %  ك %  ك  %  ك  %  ك %  ك

  0  0  4.5  3  1.5  1  4.5  3  9  6  إبتدائي 

  0  0  4.5  3  10.5  7  27  18  30  20  ثانوي

  0  0  6  4  22.5  15  34.5  23  30  20 جامعي

  3  2  9  6  4.5  3  6  4  0  0  دراسات علیا

  1.5  1  6  4  1.5  1  7.5  5  1.5  1  دون مؤهل علمي

  :من خلال معطیات الجدول نلاحظ ما یلي 

درجة موافقتها ورفضها عموما وجدنا بخصوص ترتیب فئات المستوى العلمي حسب 

فئة الجامعیین في المرتبة الأولى، تلیها فئة : لمحتوى الفقرات المعروضة كان كالتالي

الثانویین فیما تباینت فئة الدراسات العلیا ومستوى ابتدائي ودون مؤهل بین المرتبة 

فكانت فئة ) 6(الأخیرة وما قبل الأخیرة، أما بخصوص شدة الاستجابة للفقرة رقم 

موافقة ، مقابل نسبة ) %63(بموافقة بشدة و) %34(جامعیین أكثر موافقة بنسبة ال

) 4,5%(معارضة بخصوص قبول التوجه الاجتماعي من طرف الدراسات العلیا بنسبة 

كما شكلت هذه الفئة أكثر فئة محایدة،أما بخصوص توافق القدرات الشرائیة للمستهلكین 

د أن فئة الثانویین والجامعیین أكبر فئة موافقة مع عروض العلامة التجاریة أوریدو نج
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من الموافقین فما نلاحظ أن فئة الدراسات العلیا دائما ما تراوح %)90 (بهذا الخصوص

بین المعارضة والمحایدة مقارنة بمعارضة الفئات من ذوي المستویات الأخرى، هذا 

ة بخصوص قبول ونجد الجامعیین والثانویین یشكلون أكثر مفردات العینة إستجاب

على التوالي،فیما شكلت فئة  %)30(و) 52,5%(التوجه الاجتماعي للمؤسسة بنسبة  

ذوي المستوى الابتدائي والثانوي ودون مؤهل علمي ب المحایدة،أما خانة المعارضة 

من ذوي الدراسات العلیا )%3(والمعارضة بشدة فجاءت خالیة من أي إختیار ماعدا 

تراوحت آرائها بین الموافقة والموافقة بشدة، هذا و بخصوص فیما المستویات الأخرى 

بخصوص ما إذا كان مراعاة الجانب الإنساني من طرف العلامة ) 22(الفقرة رقم 

التجاریة یزید من احتمال الوفاء لها من طرف المستهلك،فوجدنا أن الكفة تمیل لصالح  

، فیما أكبر نسبة محایدة على التوالي) %18(و) %39(الجامعیین والثانویین بنسبة 

بخصوص هذا المضمون فكانت لفئة الأشخاص ذوي الدراسات العلیا، الذین شكلوا 

محاید بجانب ذوي المستوى )17(أشخاص مقابل )7(الفئة الغالبة للمحایدین وهي 

أشخاص،أما فیما یخص قدرة المستهلكین على الفصل بین إشباع ) 6(الثانوي بمعدل 

) 23(فكر المسؤولیة الاجتماعیة، والذي تحمل مضمونه الفقرة رقم  رغباتهم التوجه نحو

: فنجد أن المحایدة فیما یخص هذه الفقرة جاءت هذه المرة مناصفة بین الفئات الثلاث

الجامعین والثانویین وفئة الدراسات العلیا، فیما اكبر نسبة موافقة كانت لصالح 

 %)30(شخص بنسبة ) 20(موافق، و  )42%(شخص بنسبة  )28(الجامعیین ب 

  ، فیما شكل الجامعیون الفئة الأكثر )%4(بخلو تقریبا لهذه الخانة التي حازت على 

موافق ) %21(موافق بشدة و )%21(موافق بشدة و) %39(مقاومة للعروض بنسبة  

لصالح ذوي المستوى الثانوي، فیما كانت هذه الفئة أكثر (%10)تلیها المحایدة بنسبة 

غیر بخصوص الاستفادة من عروض العلامة التجاریة أوریدو الجزائر المشجعین لل

موافقین بشدة                  ) %48(موافق مناصفة مع الجامعیین بنسبة ) %36(بنسبة
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أما المستویات الأخرى على غرار الدراسات العلیا والابتدائي ودون شهادة جاءوا في 

موافق، أما ) %6(دراسات علیا و ) %7,5( ذیل الترتیب من حیث الموافقة، بنسبة

بخصوص الذین كانوا اقل فضولا بخصوص ما تعرضه العلامات الأخرى المنافسة  

أما ) %27(یلیها الثانویین ب ) %43.5(من عوض ترویجي، فنجد فئة الجامعیین ب 

فئة غیر الحالین لشهادة فسجلت هذه المرة نسبة أكبر من ذوي الدراسات العلیا 

أكثر المعارضین ) الدراسات العلیا( قین فیما شكلت هذه الأخیرة مواف) 7,5(ب

  .بخصوص عدم اهتمامهم بالعروض الأخرى
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  :النتائج 

  :انطلاقا من نتائج التحلیل التي قمنا بها توصلنا إلى ما یلي

 موقف مستهلكي خدمات العلامة التجاریة أوریدو الجزائر من تبني المؤسسة بخصوص

 :لإستراتجیة المسؤولیة الاجتماعیة 

تمیز موقف المستهلكین بالایجابي وهذا من خلال النتائج التي وصلت إلیها  :أولا

الدراسة، حیث لم تبد أغلبیة المفردات التي تم استقصائها اعتراض عن التوجه 

 الاجتماعي الجدید للعلامة التجاریة أوریدو الجزائر ،بل بالعكس أبدو تشجیعا لهذا

  .التوجه 

 لمسؤولیة الاجتماعیة التي جاءت بهأن إدراك الزبائن والمستهلكین لمفهوم ا:ثانیا

تغیرها من نجمة، یختلف حسب المرجعیة لكل زبون العلامة التجاریة أوریدو عقب 

  :حیث لاحظنا ما یلي

فئة من المستهلكین حللتها وفق منظور عقائدي دیني في إطار ما تقوم به هذه  _1

اتیجیة من مساهمات في مجال النشاطات الخیریة و تنمیة البیئة، خصوصا فیما الإستر 

یخص دعم الجمعیات المساعدة على محاربة الأمیة، نشر التعلیم، تدعیم الصحة 

  ...البیئیة

فئة من المستهلكین حللتها وفق منظور فكري وأیدیولوجي بخصوص الآفاق التي _2

اعیة الجدیدة للعلامة التجاریة أوریدو وما في ذلك تشكلها إستراتیجیة المسؤولیة الاجتم

  .من مواكبة للفكر الغربي السباق إلى هذا النوع من المجالات والنشاطات التسویقیة
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فئة أخرى من المبحوثین حللتها من منطلق الانتماء للوطن والروح الوطنیة موازاتا -3

ة داخل المجتمع باسم بما تمنحه وتقدمه هذه العلامة التجاریة من مساهمات بیئی

  .المسؤولیة الاجتماعیة

وفئة أخرى من المستهلكین أبدت موافقتها بهذا التوجه الاستراتیجي الجدید ، انطلاقا  4

من المعیار الأخلاقي، وما یمثله هذا الجانب من المسؤولیة الاجتماعیة من أهمیة في 

  .تحسین سمعة المؤسسات وخلق قدوة حسنة في هذا المجال

من خلال التحلیل الكمي لفقرات هذا المحور تم ملاحظة نقطة مهمة وهي  : ثالثا

ارتفاع نسبة المحایدة من طرف العدید من المبحوثین مقارنة بالفقرات الأخرى وهذا 

یرجع إلى عدم علم العدید من مفردات العینة بطبیعة هذا التوجه الجدید لعلامتهم وهذا 

  .ات غیر موجهة مباشرة لفئة المستهلكین ناتج عن كون أن أغلبیة هذه المساهم

بخصوص توافق اتجاهات مستهلكي العلامة التجاریة أوریدو الجزائر حیال المؤسسة 

  .المسئولة اجتماعیا

فئة كبیرة من المبحوثین الذین تم استقصائهم أبدو استحسانا للمؤسسات المسئولة  :أولا 

  .اجتماعیا

ستجوابها موافقة على كون أن التوجه الاجتماعي أبدت أغلبیة العینة التي تم ا:ثانیا 

  .للمؤسسات ورعایة العلامة التجاریة للأنشطة الإنسانیة والبیئیة هو عامل جذب لها

من خلال النتائج الكمیة المتحصل علیها لاحظنا أن مفهوم التوجه الاجتماعي  :ثالثا 

م العام للمسؤولیة للعلامة التجاریة وفق منظور المستهلك یختلف نسبیا عن المفهو 

الاجتماعیة للمؤسسات حیث أن المستهلك لا یزال یقیس مسؤولیة علامته التجاریة بما 

تقدمه له هذه العلامة التجاریة من عروض وامتیازات وهذا ما یتنافى مع خصائص 

  . وممیزات المستهلك المسؤل 
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ثة اتجاه المؤسسة بالرغم من الاتجاهات الایجابیة التي أبدتها العینة المبحو :رابعا 

تماعیة،إلا أنها المسئولة اجتماعیا والعلامة الراعیة للأعمال الإنسانیة والمساهمات الاج

لم تصل إلى درجة تفضیل المنفعة العامة على المنفعة الشخصیة وهذا یتنافى مع 

  .خصائص واتجاهات المستهلك المسئول

جمة بالمساهمة في قبول بخصوص دور الادراكات المسبقة حول العلامة التجاریة ن

  .التوجه الاجتماعي الجدید للعلامة التجاریة أوریدو بعد تغییرها

أبدت الأغلبیة  من المفردات التي تم استجوابها ارتباطا كبیرا بالعلامة التجاریة : أولا

  .نجمة قبل تحولها إلى اوریدو الجزائر

ظین بالعلامة التجاریة معظم عملاء العلامة التجاریة نجمة لا یزالون محتف :ثانیا

  .أوریدو لأنهم یستفدون من الخدمات القبلیة التي كانت تقدمها نجمة قبل تحولها

أعربت العینة المبحوثة على أنها كانت مستعدة لمساندة العلامة التجاریة نجمة            :ثالثا

دو في حالة ما كانت ستتبنى التوجه الاجتماعي على غرار العلامة التجاریة أوری

  .الجزائر

أجمع معظم المستهلكین على أنه تم إعلامهم مسبقا بنیة التغییر في إسم وهویة  :رابعا

العلامة التجاریة نجمة وهذا عن طریق التمهید بجملة من الأنشطة الترویجیة بهدف 

التعریف بالعلامة الجدیدة وهذا إن دل على شئ إنما یدل على المكانة التي تحتلها 

یة نجمة في ذهن المستهلكین واستغلال مؤسسة الاتصالات الجزائریة العلامة التجار 

  .أورید لذلك 

من بین النقاط البارزة التي تم لمسها من خلال  النتائج الكمیة للدراسة أنه :خامسا 

العدید من مفردات العینة المبحوثة الممثلین لعملاء العلامة التجاریة أوریدو الجزائر 

المسؤولیة الاجتماعیة وفق ما تعنیه لهم العلامة التجاریة  ینظرون  إلى إستراتیجیة
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نجمة ولیس العلامة التجاریة أوریدو الجزائر وهنا یتجلى دور الادراكات الایجابیة لهذه 

  .العلامة في بلورة الاتجاهات وتحویلها

حول ولاء المستهلكین للعلامة التجاریة أوریدو بعد : بخصوص المحور الرابع  

  .تغییرها

ضفت النتائج بخصوص هذا المحور العدید من النقاط الأساسیة والمهمة التي مهدت أ

  :لتوضیح الدور الاستراتیجي الذي لعبته المسؤولیة الاجتماعیة وهو

یبني زبائن العلامة التجاریة أوریدو الجزائر ولاء من منطلق سلوكي حیث لا :  أولا

  .تجاریة و البقاء معهایزالون یربطون بین درجة منفعتهم من العلامة ال

بالرغم من أن العدید من المستهلكین استجابوا لضرورة تزكیة علامتهم في إطار :  ثانیا

المسؤولیة الاجتماعیة إلا أن النسبة الأكبر تعود للفئة التي أبدت أن صورة علامتها 

  .التجاریة لا تهمها إن كانت حسنة أم سیئة وسط الجماهیر الأخرى

بخصوص النتائج في هذا المحور هو كون الولاء الذي یكونه العمیل ة أهم نقط :ثالثا 

للعلامة التجاریة أوریدو راجع بالضرورة إلى إحساسه بالولاء للعلامة التجاریة نجمة ، 

وهذا ما یفسر تصوره لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة كتطویر للعلامة التجاریة 

  .نجمة

لیة الاجتماعیة كمثیر إستجابة اعتمدته مؤسسة اعتبار إستراتیجیة المسؤو :رابعا 

الاتصالات الجزائریة أوریدو بغرض تدعیم السلوك الایجابي الذي كان یكونه العملاء 

اتجاه العلامة التجاریة نجمة وهو ما یتمثل في الولاء، وتعزیز هذا السلوك الایجابي 

  .عن طریق التوجه الاجتماعي كعامل محسن للسمعة المؤسسة 
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تصنیف الادراكات الإیجابیة المسبقة التي كان یكونها العملاء اتجاه العلامة  :ا خامس

التجاریة نجمة كممهد لتقبل التوجه الاجتماعي الجدید، وهنا یبرز الدور الاستراتیجي 

  .للمسؤولیة الاجتماعیة للعلامة التجاریة أوریدو 

الاستمارة، أما  هذا بخصوص ما تم التوصل إلیه من نتائج كل محاور من محاور

  :بخصوص الإجابة عن التساؤلات التي طرحناها بدایة الدراسة فوجدنا مایلي

ما هو موقف المستهلكین من تبني العلامة التجاریة : بخصوص السؤال الأول . 1

  أوریدو الجزائر لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة؟

لامة التجاریة أوریدو تمیز موقف المستهلكین بالإیجابي حیث لم یبدي عملاء الع

الجزائر أي اعتراض حول تبني إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة والتوجه الجدید نحو 

ممارسات بخصوص مراعاة الجوانب الأخلاقیة والإنسانیة من طرف علامتها، لكن 

هناك نقطة یجب الإشارة إلیها وهي أن المستهلكین تقبلوا هذا التوجه الجدید واستحسنوه 

للعمل الخیري بصفة عامة، ولكن عند الربط بین هذا التوجه ودرجة الاستفادة كقبول 

منه فإن موقف هذه العینة یتمیز بالتشتت وعد الاستقرار، حیث وجدنا أن عملاء 

العلامة التجاریة أوریدو الجزائر یفضلون أن یكونوا المستفید الأول من هذا التوجه 

تمع ككل، لهذا یرى المستهلكون أن هذه الاجتماعي لأنهم هم العملاء ولیس المج

الإستراتیجیة ستعود بالفائدة أكثر على المؤسسة ولیس على المستهلك وهذا لیس من 

بنود المسؤولیة الاجتماعیة، وهذا إن دل على شئ إنما یدل على أن المستهلكین  لا 

علامة ولیس یزالون یقیسون المسؤولیة الاجتماعیة لعلامتهم بدرجة الاستفادة من هذه ال

بدرجة مساهمة علامتهم التجاریة بمساهمات في البیئة والمجتمع الذي یتواجدون به أو 

بدرجة نشاطها مع مؤسسات المجتمع المدني وهذا ما یتنافى مع خصائص المستهلك 

المسوؤل، وعلیه هم یجدون أن إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لوحدها لیست سببا 
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اب والتقدیر لهذه العلامة التجاریة، هذا بخصوص تقبل التوجه مقنعا لمزید من الإعج

  . الاجتماعي بصفة عامة

هل هناك توافق بین الاتجاهات الحالیة لمستهلكي : أما بخصوص السؤال الثاني. 2

  خدمات العلامة التجاریة أوریدو الجزائر وبین توجهات المؤسسة المسئولة اجتماعیا؟

ن نتائج وجدنا أن المستهلكین الحالیین یبنون اتجاها من خلال ما تم التوصل إلیه م

إیجابیا نحو ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة والمؤسسة المسؤلة اجتماعیا، حیث یرونها 

أنها میزة تفتقدها العدید  من المؤسسات، كما بینت النتائج أن المستهلكین الحالیین 

سمعة المؤسسة قبل الاستفادة من للعلامة التجاریة اوریدو الجزائر عادة ما یهتمون ب

خدماتها،وأن العلامة التجاریة التي تراعي ضروف مجتمعاتها وتبرز اهتماما بخصوص 

القضایا الإنسانیة والاجتماعیة هي علامة جدیرة بالاحترام، وجدیرة بالاهتمام خصوصا 

إذا ماكانت هذه المؤسسة ذات أهداف ربحیة وخدماتیة فهذا یحتسب نقطة ومیزة 

الحها، لكن بشرط أن تكون هذه العلامة التجاریة ترضي زبائنها وتشبع حاجاته لص

بمعنى أن شرط قبول التوجه الاجتماعي لن یتحقق إلا إذا كان العمیل یجد ضالته عند 

هذه المؤسسة ویحقق رغباته من خلال العروض والفرص والامتیازات التي تمنحها له 

جیة المسؤولیة الاجتماعیة دور ممیز وسبب مقنع هنا بمفهوم المستهلك یكون للإستراتی

  .للاهتمام بها

ما هو دور الادراكات الایجابیة المسبقة حول العلامة : بخصوص السؤال الثالث.  3

  ؟التجاریة نجمة بالمساهمة في قبول التوجه الاجتماعي للعلامة التجاریة الجدیدة

یمثل حوصلة ما تم التوصل یمثل هذا التساؤل أهم محور من محاور الدراسة، حیث 

إلیه من نتائج أولیة ومبررات لها، هذا لكون أن الادراكات الایجابیة المسبقة لمستهلكي 

العلامات التجاریة لعبت الدور الأساسي في قبول هذا التوجه الاجتماعي للمؤسسة، 
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نطباعا حیث وجدنا أن المستهلكین الحالیین للعلامة التجاریة اوریدو لا یزالون یغرسون ا

ممیزا عن ما كانت تقدمه لهم العلامة التجاریة نجمة، بل یرجع أغلبیة العملاء أن 

سبب بقاءهم مع العلامة التجاریة أوریدو أنما هو تعلقهم بالعلامة التجاریة نجمة وما 

تعني لهم، إضافة إلى أنهم یقیسون التوجه الاجتماعي للعلامة التجاریة أوریدو من 

یجیة مكملة لما جاءت به نجمة متناسین إستراتیجیة المسؤولیة منطلق أنها إسترات

الاجتماعیة في كونها توجه إستراتیجي مخالف تماما عن التوجه الذي كانت تبدیه 

نجمة أو ترغب على إبدائه للجمهور، هذا ما یدل عن أن المدركات الایجابیة لدى 

د في تقبل هذا التوجه المستهلكین حول علامتهم السابقة هي التي لعبت دور الممه

الاجتماعي، خصوصا وان العینة أشارت إلى أن ملامح هذا التوجه كانت تبدو قبیل 

تغییر العلامة التجاریة إلى أوریدو الجزائر ما یعني أن تبني التوجه الاجتماعي وقبول 

الإستراتیجیة الاجتماعیة للعلامة التجاریة نجمة إنما هي نتیجة لربطها بالعلامة 

ریة نجمة ما یشیر إلى الدور الكبیر للادراكات الایجابیة في قبول هذا التوجه التجا

  .الاجتماعي

ما هي درجة ولاء زبائن العلامة التجاریة أوریدو :بخصوص السؤال الرابع .  4

  الجزائر بعد تحولها من نجمة  في إطار توجهها الاجتماعي؟

التجاریة أوریدو الجزائر یبنون من خلال نتائج الدراسة وجدنا أن مستهلكي العلامة 

ولاءا ملحوظا نحو علامتهم، ولكن الشئ الملاحظ هنا أنهم یعتبرون أنفسهم أوفیاء 

للعلامة التجاریة نجمة ولیس للعلامة التجاریة أوریدو، وأن استمرارهم هو نتاج  عن 

جتمع وفاءهم للعلامة التجاریة نجمة، وأن إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة نحو الم

وتبني مفهوم التسویق الإنساني ومراعاة الجوانب الأخلاقیة هي میزة لعلامتهم التجاریة 

نجمة وجدید لم تكن تتمیز به من قبل لهذا هم باقون مع علامتهم أوریدو، أما 

بخصوص نوع الولاء، فقد وجدنا أن المستهلكین یبنون ولاءا نحو علامتهم التجاریة  
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ضا، وبالاتجاهین السلوكي والمعرفي، حیث یتجلى الجانب من منطلق عقلي وعاطفي أی

السلوكي في استعداد المستهلكین في تكرار سلوك الشراء للخدمات التي تقدمها لهم 

اوریدو مستقبلا وامتناعهم عن استهلاك منتجات أخرى ورغم ما بلغته درجة الإغراء أو 

على مقاومتها، بینما یتجلى  الجاذبیة من طرف العلامات التجاریة المنافسة مع القدرة

الجانب المعرفي والعاطفي في الارتباط الواضح والقوي للمستهلكین للعلامة التجاریة 

نجمة، وأنهم لا یزالون یعتبرونها مقیاسا لدرجة رضاهم حول ما یستفدون منه من 

خدمات من طرف العلامة  التجاریة أورید وكما  یتضح الجانب المعرفي من خلال 

عات الایجابیة، والخبرات التي یحمله المستهلك بخصوص العلامة التجاریة الانطبا

السابقة نجمة،التي تشكل مرجعیة له عن بناء فكرة او اتخاذ قرار بخصوص العلامة 

  .التجاریة الحالیة أوریدو الجزائر

أما بخصوص الدر الاتصالي لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لاوریدو فیكمن     

هذا التوجه الاجتماعي الجدید في خلق اتجاهات جدیدة لدى فئة المستهلكین  في قدرة

نحو تبني مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة، كما یتجلى أیضا دوره في عملیة الإقناع    في 

الاستمرار مع العلامة التجاریة أوریدو وهو ما یصب في خانة تدعیم السلوك الایجابي، 

حیث كان المستهلك یتبنى اتجاها إیجابیا نحو العلامة وتعزیز الاتجاهات الایجابیة، 

التجاریة نجمة، وعندما تحولت إلى أوریدو الجزائر تدعم هذا الاتجاه الایجابي بمعزز 

جدید للسلوك وهو إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة، التي تلعب في هذه الحالة دور 

مستهلكین وجود ولاء قبلي نحو المعزز الایجابي، ومعزز للولاء، حیث وجدنا في فئة ال

العلامة التجاریة نجمة ، وهناك سلوك إیجابي نحوها، لهذا لعبت المسؤولیة الاجتماعیة 

كتوجه إستراتیجي جدید للمؤسسة دور معزز للسلوك الایجابي هذا الذي كان من قبل 

وهو ما یعني الولاء، ومثیر إستجابة  موجه للجمهور، من هنا یمكن الحكم على أن 
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إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة عززت هذا الولاء الحاصل، مستغلة ارتباط 

  .المستهلكین نحو العلامة التجاریة نجمة وهنا یكن الدور الاستراتیجي لها
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والمهارات  ةعلى تعزیز السبل التسویقی "التسویق المجتمعي " أدت فكرة ظهور 

علامات التجاریة نحو خلق جسر بموجبها المؤسسات وال jeالاتصالیة التي تسعى

تواصل متین مع عملائها، احتلت مكانة مهمة وملحوظة سواء باعتباره نشاط 

إستراتیجي تسعى المؤسسات  من خلاله إلى تحقیق مصالحها الذاتیة، أو التمیز عن 

  .منافسیها وإرضاء أكبر لعملائها

جدید للعلامة التجاریة اوریدو الجزائر، فكرة هذا وقد شكل التوجه الاجتماعي ال  

تسویقیة حدیثة نسبیا،بالنسبة لفئة المستهلكین في مجتمعنا بصفة عامة، وهذا ما تم 

ملاحظته،من خلال الصعوبة التي وجدها المستهلكین في تفسیر المغزى من التوجه 

قتضى ربط هذا الاجتماعي للمؤسسات، ولكن قبولهم لهذه الإستراتیجیة الجدیدة نتج بم

التوجه بالعلامة السابقة نجمة، وهنا یكمن ذكاء المؤسسة ، وفاعلیة إستراتیجیتها التي 

أصبحت تبدو كنتاج لتطور العلامة التجاریة نجمة، وهذا ما مكنها من القیام بدورها 

الاتصالي، ولكن ما تجدر الإشارة إلیه هو انه لابد من استفادة المستهلك من هذا 

جتماعي لكي یكتمل نمو المسؤولیة الاجتماعیة للعلامة التجاریة أوریدو التوجه الا

الجزائر كفر تسویقي، واعتبارها إستراتیجیة ترویجیة، دون أن ننسى أنه من بنود 

المسؤولیة الاجتماعیة مراعاة العمیل أیضا ،حیث انه فضلا عن كونه المفید الأول 

د من أفراد هذا المجتمع وأحق بهذا التوجه لهذه المؤسسة وصاحب الولاء لها،إلا أنه واح

الاجتماعي وهو ماترمي إلیه بنود المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات  وبالمقابل، یجب 

ألا ننسى أن التوجه الاجتماعي للمؤسسات هو سبیل إستراتیجي ، أي ما یشیر إلى 

وم الجید تجلي ملامحه مع مرور الزمن لهذا وجب على المستهلك أن یعطي لهذا المفه

  .لعلامته التجاریة الوقت الكامل لكي تكتمل ملامحها ومن ثم تقیمها والحكم علیها

دراسةاتمة الخ  



 

 

كما تجدر الإشارة في خاتمة الحدیث، أن تقییم المستهلك المسئول المؤید لإستراتیجیة 

المسؤولیة الاجتماعیة ، والكشف عن إستجابة الجمهور نحو هذا الفكر الاتصالي 

ثیر من العوامل المرتبطة بالعمیل الدور الأساسي في توجیه الحدیث  تلعب فیه الك

السلوك، ومعنى أن إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لم تلقى صدى إیجابي في 

مجتمعنا هو لا یعني بالضرورة أنها لیست بالوسیلة الاقناعیة المفیدة، والدلیل نجاحها 

لي وهو الولایات المتحدة في الكثیر من الدول الأجنبیة  خصوصا في منبعها الأص

الأمریكیة، وخصائص المستهلك الأوربي والأمریكي تختلف عن خصائص المستهلك 

العربي ، بالرغم من أن  طبیعة وجوهر العمل الخیري لإستراتیجیة المسؤولیة 

الاجتماعیة ،یجعلنا نحن الأحق بالاقتناع  بها وتبنیها، لكن یرجع ذلك إلى صعوبة 

  .وهو ما یدخل في دراسات السلوك عموما الحكم على العمیل،
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  *  .سبل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة وتقییم المستهلك لها,آلیات: المبحث الثاني

  34  .فوائد تبني إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الأول 

  36  .أبعاد إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة داخل المجتمع: مطلب الثانيال

  39  .نظرة المستهلك لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة: المطلب الثالث

  42  .خاتمة الفصل

  *  .الاتجاهات والسلوك: المبحث الثاني

  44  .تمهید الفصل

  45  .وكالاتجاهات كمدخل لتفسیر السل: البحث الأول 



 

 

  46  .مفهوم الاتجاهات ومكوناتها: المطلب الأول 

  47  .تصنیف الاتجاهات: المطلب الثاني

  50  .إستراتیجیة تغیر الاتجاهات: المطلب الثالث

  51  .السلوك الشرائي لدى المستهلك:المبحث الثاني

  45  .مفهوم السلوك الشرائي لدى المستهلك: المطلب الأول

  53  .مل المتحكمة في السلوك الشرائي لدى المستهلكالعوا: المطلب الثاني

  59  .علاقة الاتجاهات بتكون السلوك: المطلب الثالث

  63  .خاتمة الفصل 

 *  .الولاء للعلامة التجاریة في ظل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة : الفصل الثالث  

  65  .تمهید الفصل

  66  .الرضا كمدخل لتحقیق الولاء:البحث الأول 

  66  .مفهوم الرضا وخصائصه: المطلب الأول 

  68  .مستویات الرضا: المطلب الثاني

  69  .علاقة الرضا بالولاء: المطلب الثالث

  70  .الولاء للعلامة التجاریة: المبحث الثاني

  70  .مفهوم الولاء للعلامة التجاریة: المطلب الأول

  72  .یة والمفاهیم الأخرىالفرق بین الولاء للعلامة التجار : المطلب الثاني

  74  .مراحل الولاء للعلامة التجاریة: المطلب الثالث

  77  .الحساسیة اتجاه العلامة التجاریة: المطلب الرابع 

 *  .آلیات خلق الولاء وقیاسه في ظل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة: المبحث الثالث 

  78  .إستراتیجیات بناء الولاء: المطلب الأول

  81  .أبعاد الولاء للعلامة التجاریة: طلب الثانيالم

  82  .تعزیز الولاء للعلامة التجاریة في ظل إستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الثالث

  90  خاتمة الفصل 

 *  .الجانب التطبیقي للدراسة: الفصل الرابع 

  91  .تفریغ البیانات في جداول والتعلیق علیها: المبحث الأول 
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    .توافق اتجاهات المستهلكین مع التوجه الاجتماعي للمؤسسة المسؤلة : المطلب الثاني

جمــــــة فــــــي دور الادراكــــــات المســــــبقة الایجابیــــــة حــــــول العلامــــــة التجاریــــــة ن: المطلــــــب الثالــــــث 
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  139  .ولاء الزبائن للعلامة التجاریة اوریدو بعد تغییرها: المطلب الرابع 

  154  .درجات الاستجابة بخصوص متغیر السن : المبحث الثاني

  159  .لمؤهل العلميدرجات الاستجابة بخصوص متغیر ا: المطلب الأول 

  166  .نتائج الدراسة 



 

 
 

  175  .الخاتمة

  176  .قائمة المراجع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 فهرس الجداول 

 الصفحة  عنوان الجدول 

 23 .تقسم مدینة بسكرة حسب الاتجاهات الأربع_ ) 01(الجدول رقم  

 43  .مستوى مدینة المجتمع جدول بوضح قضایا المیؤولیة الاجتماعیة على_ ) 02(الجدول رقم 

 104 .جدول یوضح توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر النوع_ ) 03(الجدول رقم 

  105  .جدول یوضح توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر السن _ ) 04(الجدول رقم 

  106  .جدول یوضح توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر المؤهل العلمي _ ) 05(الجدول رقم 

 107 .)1(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم    -)06(ل رقم لجدو ا

  108  .)02(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم  _) 07(الجدول رقم 

 110 .)03(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم _ ) 08(الجدول رقم 

 111 .)04(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة  _ ) 09(الجدول رقم 

 113 ).05(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة ) 12(الجدول رقم _ ) 10(الجدول رقم 

 114 ).06(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة _ ) 11(الجدول رقم 

 115 .)07(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم _  )12(الجدول رقم

 117 .)08(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم   _)13(الجدول رقم 

 118 .)09(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم  _ )14( مول رقدالج

 119 .)10(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم _  )15(الجدول رقم 

 120 .)11(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم _ )16(الجدول رقم 

 121 .)12(شدة الاستجابة بالمسبة للفقرة رقم _  )17(الجدول رقم 

 122 .)13(تجابة بالنسبة للفقرة رقم شدة الاس _ )18(الجدول رقم 

 123 .)14(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم _  )19(الجدول رقم 

 124 .)15(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم _  )20(الجدول رقم 

 125 .)16(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم _  )21(الجدول رقم 

 126 .)17(لنسبة للفقرة رقم شدة الاستجابة با _) 22(الجدول رقم 

 127 .)18(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 23( الجدول رقم

 128  .)19(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _ )24(الجدول رقم 

 129 .)20(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم   _)25(رقم الجدول 



 

 
 

 

 

 

 130 .)21(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)26(رقم الجدول 

 131 .)22(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  )27(رقم الجدول 

 132 .)23(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم   _)28(رقم الجدول 

 133 .)24(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)29( رقمالجدول 

 134 .)25(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)30(رقم الجدول 

 135 .)26(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)31(رقم دول الج

 136 .)27(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم _)32(رقم الجدول 

 137 .)28(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم _)33(رقم الجدول 

 138 .)29(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم _) 34( الجدول رقم

 139 .)30(تجابة بخصوص الفقرة رقم شدة الاس_) 35( ول رقمدالج

 140 .)31(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم _) 36( الجدول رقم

 141 .)32(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 37( الجدول رقم

 142 .)33(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم _) 38( الجدول رقم

 143 .)34(رقم  شدة الاستجابة بخصوص الفقرة _) 39(رقم الجدول 

 144 .)35(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 40(رقم الجدول 

 145 .)36(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 41(رقم الجدول 

 146 .)37(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 42(رقم الجدول 

 147 .)38(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 43(رقم الجدول 

 148 .)39(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 44(رقم الجدول 

 149 .)40(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم    _) 45(رقم الجدول 

 150 .)41(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _) 46(رقم الجدول 

 151 .)42(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم   _)47(الجدول رقم 

 152 .)43(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)48(الجدول رقم 

 153 .)44(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)49(رقم الجدول 

 154 .)45(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)50(رقم الجدول 

 155 .)46(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  _)51(رقم الجدول 

 156 .)46(وص الفقرة رقم شدة الاستجابة بخص_) 52( الجدول رقم

 160 .توزیع نسب الاستجابة حسب متغیر السن_)53( الجدول رقم

 161 .توزیع نسب الاستجابة حسب متغیر المؤهل العلمي_)53( رقمالجدول 



 

 

  فهرس الأشكال 

  

 الصفحة  عنوان الشكل 

  .شكل یوضح هرم ماسلو للحاجات _)01(الشكل رقم  

   .ضح تطور الرضاشكل یو _) 02(الشكل رقم 

   .شكل یوضح الرضا من الناحیة الموقفیة _)03(الشكل رقم 

  .شكل یوضح الرضا من الناحیة السلوكیة _)04(الشكل رقم 

  .العینة تبعا لمتغیر النوع أفرادشكل یوضح توزیع ) 05(الشكل رقم 

  .شكل یوضح توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر السن) 06(الشكل رقم 

  .شكل یوضح توزیع أفراد العینة تبعا لمتغیر المؤهل العلمي) 07(لشكل رقم ا

  )01(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 08(الشكل رقم 

  )02(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 09(الشكل رقم 

  )03(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 10(الشكل رقم 

  )04(لاستجابة بالنسبة للفقرة شدة ا) 11(الشكل رقم 

  )05(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة ) 12(الشكل رقم 

  )06(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة ) 13(الشكل رقم 

  )07(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 14(لشكل رقم ا

  )08(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 15(لشكل رقم ا

  )09(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 16(شكل رقم ال

  )10(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 17(الشكل رقم 

  )11(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 18(الشكل رقم 

  )12(شدة الاستجابة بالمسبة للفقرة رقم ) 19(الشكل رقم 

  )13(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 20(الشكل رقم 

  )14(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 21(الشكل رقم 

  )15(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 22(الشكل رقم 

  )16(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 23(الشكل رقم 

  )17(شدة الاستجابة بالنسبة للفقرة رقم ) 24(الشكل رقم 

 115 )18(ة بخصوص الفقرة رقم شدة الاستجاب) 25(الشكل رقم 

 116 )19(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 26(الشكل رقم 

 118 )20(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 27(الشكل رقم 

  )21(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 28(الشكل رقم 



 

 
 

 119 )22(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 29(الشكل رقم 

 120 )23(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 30(كل رقم الش

 121 )24(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 31(الشكل رقم 

 122 )25(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 32(الشكل رقم 

 123 )26(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 33(الشكل رقم 

 124 )27(وص الفقرة رقم شدة الاستجابة بخص) 34(الشكل رقم 

 125 )28(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 35(الشكل رقم 

 126 )29(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 36(الشكل رقم 

 127 )30(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 37(شكل رقم ال

 128 )31(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 38(الشكل رقم 

 129 )32(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  ) 39(م الشكل رق

 130 )33(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 40(الشكل رقم 

 131 )34(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 41(الشكل رقم 

 132 )35(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 42(الشكل رقم 

 134 )36(رة رقم شدة الاستجابة بخصوص الفق) 43(الشكل رقم 

 135 )37(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 44(الشكل رقم 

 137 )38(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم )  45(شكل رقم ال

 138 )39(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 46(الشكل رقم 

 140 )40(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم  ) 47(الشكل رقم 

 141 )41(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 48(الشكل رقم 

 143 )42(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 49(الشكل رقم 

 144 )43(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 50(الشكل رقم 

 145 )44(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 51(الشكل رقم 

 146 )45( شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم) 52(الشكل رقم 

 147 )46(شدة الاستجابة بخصوص الفقرة رقم ) 53(شكل رقم ال
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 قـائمة الملاحق



 

 
 

  _بسكرة_جامعة محمد خیضر 

  _قطب شتمه_كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة 

  شعبة علوم الإعلام والاتصال

  .استمارة استبیان

  

  

  

  

  

 

إعداد مذكرة تخرج لنیل شهادة  التي تدخل في إطار التالیة، الرجاء منكم الإجابة على الأسئلة

في الخانة ) x(ماستر في علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة،بوضع العلامة 

أن كافة المعلومات التي ستدلون بها ستبقى في كنف بالتي تراها مناسبة، ونحیطكم علما 

  .السریة التامة ولن تستغل إلا لأغراض علمیة فقط

  .وشكرا

  :إشراف الأستاذ:                                                       ة إعداد الطالب

  .بوصفصاف                                                    بوزید رمليمروى 

    

  

  

الدور الاتصالي لإستراتیجیة المسؤولیة الاجتماعیة لمؤسسة أوریدو الجزائر 

.في تعزیز الولاء لعلامتها التجاریة بعد تغییرها  

دراسة مسحیة على عینة من مستفیدي خدمات متعامل الهاتف النقال أوریدو 

.الجزائر على مستوى مدینة بسكرة  

.2015/2014:نة الجامعیة الس  



 

 

  :البیانات الشخصیة: أولا 

  

  :النوع

  أنثى                     ذكر  

  

  :السن

            سنة22_ 17

  نةس 28_سنة 23

  سنة 34_29

  سنة 40_35

  فما فوق 41

  

  :المؤهل العلمي

    ابتدائي           

.ثانوي  

.جامعي  

.دراسات علیا  

.دون مؤهل علمي  

 

 

 



 

 
 

  موقف المستھلكین من تبني العلامة التجاریة أوریدو لإستراتیجیة  المسؤولیة الإجتماعیة: المحور الأول 
    م

الفقرة                           
  الأوزان

موافق 
  بشدة

)5(  

  موافق
)4(  

  محاید
)3(  

  معارض
)2(  

  معارض بشدة
  )1(  

تركز العلامة التجاریة أوریدو بعد أن  تحولت   1
من نجمة على الإكثار من المساھمة في النشاطات 
الإجتماعیة لتطویر البیئة،تستحق ھذه المبادرة 

  .تشجیعا من طرفكم

          

أن العلامة التجاریة أوریدو أحسن علامة  أعتبر  2
لأنھا ھي الوحیدة من بین العلامات التجاریة 

الأخرى المتكفلة بتمویل الحملات الصحیة 
  .المتنقلة

          

أعتبر أن العلامة التجاریة أوریدو أحسن علامة   3
لأنھا ھي الوحیدة من بین العلامات التجاریة 

حملات الأخرى المتكفلة الوحیدة بتمویل ال
  .الصحیة المتنقلة

  

          

ترعى العلامة التجاریة أوریدو النشاطات التي   4
تساھم في الحفاظ على البیئة من خلال تمویل 

المؤسسات والجمعیات المتكفلة بذلك ،أعتبر أن 
  ھذه النشاطات تمیزھا عما كانت علیھ من قبل

          

تخصص العلامة التجاریة أوریدو مكافئات مادیة   5
یات التي تساھم أكثر في تطویر المجتمع للجمع

،أعتبر "محو الأمیة ونشر التعلیم"من خلال شعار
أن ھذا سبب یشجعني على البقاء وفي لعلامتي 

  . التجاریة بعد تغیرھا
  

          

جاءت أوریدو بعد تحولھا من نجمة بحملة جدیدة   6
لتساعد الطلاب على البحث العلمي "أبرمج"أسمتھا

تكنولوجیا في الدراسة ،ھذه والاعتماد على ال
الأنشطة میزة  تمیزھا عن باقي الأنشطة التي 

  .كانت تقدمھا من قبل
  

          

جاءت العلامة التجاریة أوریدو بعرض جدید من   7
خلال شراء شریحة ھاتف نقال مقابل مفتاح 
إنترنت ھذا العرض الجدید من أوریدو یتناسب 

  .قدراتي المادیة
  

          

روض الجیل الثالث بشراء خصصت أوریدو ع  8
شریحة جدیدة مقابل لوحة إلكترونیة، أرى أن ھذا 
العرض  الجدید من اوریدو یتماشى مع قدراتي 

  .المادیة
  

          



 

 

أفضل أن تخصص لنا العلامة التجاریة أوریدو   9
نسبة من المساھمات الإنسانیة الموجھة للمجتمع 

  .لأننا نحن زبائنھا ولیس المجتمع كلھ
  

          

أتوقع دائما أن خدمات العلامة التجاریة أوریدو   10
سوف تتطور إلى الأحسن لأنھا أصبحت تستمع 

  .وتراعي لاھتمامات زبائنھا
  

          

یھمني أن تكثر العلامة التجاریة أوریدو من   11
الأعمال الخیریة لأنھا تمنحھا سمعة حسنة وسط 

  .المجتمع

          

عمال الخیریة العلامة التجاریة أوریدو تھتم بالأ  12
  ".لھذا ھي تستحق أن أدعمھا وأبقى معھا

          

المساھمة في الأعمال الخیریة من طرف العلامة   13
التجاریة أوریدو لا یستدعي منھم التوجھ لعلامة 

  أخرى مستقبلا

          

أعتبر أن العلامة التجاریة أوریدو مكنت   14
المستھلكین من الحصول على الوسائط 

ل عروضھا الترویجیة الجدیدة التكنولوجیة بفض
  .التي لم تكن في نجمة

          

15  
  
  

في العادة أنا لا یھمني مطلقا أن تكون صورة 
  .العلامة التجاریة أوریدو حسنة بین الجمیع

          

  .توافق اتجاھات مستھلكي العلامة التجاریة أوریدو حیال المؤسسة المسئولة اجتماعیا: المحور الثاني
  الأوزان    م

   لفقراتا  
موافق 

  جدا
)5(  

  موافق
) 4(  

  محاید
) 3(  

  معارض
) 2(  

معارض 
  بشدة

) 1(  
أفضل أن تكون كل العلامات مساھمة في بلدھا   16

بالنشاطات الاجتماعیة ذات الطابع الإنساني مثل 
  .العلامة أوریدو

          

أعتبر أن اھتمام العلامة التجاریة أوریدو بالجانب   17
ة تتوافق وتعالیم دیني الأخلاقي والخیري مساھم

  .الحنیف لھذا ھي تستحق أن أدعمھا
  

          

18  
  
  

أرى أن الشعار الجدید الذي جاءت بھ العلامة التجاریة 
أوریدو الجزائر المسؤولیة الأخلاقیة یتوافق مع  مبادئ 

  لھذا ھي تستحق التشجیع"مجتمعنا الذي نعیش فیھ

          

19  
  
  

الجزائریة أوریدو أعتبر أن اھتمام مؤسسة الاتصالات 
بأحوال البیئة والمجتمع خاصیة من خصائص الدول 
المتطورة ، لھذا أنا أدعم ھذه المبادرة واعتبرھا میزة 

  .لھذه العلامة التجاریة

          

          إذا كانت العلامة التجاریة تھتم بالمساھمات الاجتماعیة   20



 

 
 

  .والإنسانیة داخل البیئة والمجتمع
التي تقوم بھا المؤسسة المسؤولیة الأعمال الخیریة   21

  ".اجتماعیا یشعرني أنني أساھم في ھذه الأعمال
          

الأعمال الخیریة التي تقوم بھا المؤسسة المسئولة   22
  .اجتماعیا تشجعني على البقاء وفیا لخدماتھا

          

لا أعارض مطلقا أن تھتم العلامة التجاریة أوریدو   23
حتى ولو لم أستفد من ھذه  بالمساھمة في تنمیة المجتمع

  ".الخدمات
  

          

في العادة أنا لا أحترم المؤسسات التي تركز على   24
  .تحقیق مصالحھا أكثر من مصالح المجتمع

          

أنا لا أمانع أن تحقق العلامة التجاریة أوریدو   25
لمصالحھا مادامت تساھم بتنمیة وتطویر المجتمع 

  ".والمحافظة على البیئة 

          

دور الإدراكات الإیجابیة المسبقة حول العلامة التجاریة نجمة بالمساھمة في قبول التوجھ الاجتماعي :المحور الثالث 
  .للعلامة التجاریة أوریدو بعد تغییرھا

                                                       م
  الأوزان

الفقرات                                   

ق مواف
  جدا

     
)5(  

  موافق
  )4(  

  محاید
  )3(  

  معارض
  )2(  

معارض 
  بشدة
     )1(  

إذا سألني أحد عن شریحة الھاتف النقال فأنا دائما   26
  "أجیبھ ب نجمة مباشرة

  

          

أتمنى دائما أن تعود العلامة التجاریة إلى نجمة كما   27
  "كانت في السابق

    

          

العلامة التجاریة نجمة   لم أكن أنوي مطلقا أن أغیر  28
  "عندي علمي بنیة تحولھا إلى أوریدو

          

أنا مستمر مع العلامة التجاریة أوریدو لأني أفضل "  29
  "العلامة التجاریة نجمة عن دجیزي وموبیلیس

  

          

لن أفكر في المستقبل أن أغیر العلامة التجاریة "  30
  ."أوریدو لأني وفي للعلامة التجاریة نجمة

          

أعتبر التحول إلى العلامة التجاریة أوریدو استمرارا   31
  وتطویر للعلامة التجاریة

          

قامت العلامة التجاریة نجمة بإعلامنا مسبقا أنھا   32
  ستتحول إلى العلامة أوریدو

          

أنا أرى أن الخدمات التي كانت تقدمھا العلامة "  33
العلامة  التجاریة نجمة أفضل من الخدمات التي تقدمھا

  "التجاریة موبیلیس  وجیزي

          

مازالت أوریدو تقدم الخدمات التي كانت توفرھا نجمة   34
  .لھذا أنا محتفظ

          



 

 

 

  

                                                           
 

 
  

أعلنت العلامة التجاریة نجمة قبل أن تتحول إلى   35
أوریدو بفترة قصیرة أنھا ستقوم بتوفیر عروض مغریة 

  أكثر ملائمة لقدراتكم المادیة

          

ت العلامة التجاریة نجمة تساھم في المجتمع إذا كان"  36
بالأعمال الخیریة قبل أن تتحول إلى أوریدو فأنت كنت 

  "ستشجع ھذه المبادرة

          

الخدمات التي تقدمھا العلامة التجاریة أوریدو أحسن   37
  من الخدمات التي تقدمھا العلامة التجاریة نجمة

          

  .للعلامة التجاریة بعد تحولھا إلى نجمة حول ولاء زبائن أوریدو: المحور الرابع
                                                           م

  الأوزان
  الفقرات                                   

موافق 
  جدا
    )5(  

  موافق
)4(  

  محاید
 )3(  

  معارض
  )2(  

معارض 
  بشدة

)1(  
اوریدو لا تزال  الخدمات التي تقدمھا العلامة التجاریة  38

  .تشبع حاجاتي
          

إذا قدمت العلامة التجاریة موبیلیس أو دجیزي عروض   39
مغریة أكثر من أوریدو فأنا لن أتخلى عن العلامة 

  .أوریدو مقابل الاستفادة من ھذه العروض

          

40 
  

أنا أنوي الاحتفاظ بالعلامة التجاریة أوریدو ولیست لدي 
  النیة في تغییرھا مستقبلا

          

في العادة أنا لا أقوم بالمقارنة بین ما تقدمھ العلامة   41
  "التجاریة أوریدو وبین ما تقدمھ دجیزي أو موبیلیس

  

          

في العادة ،أنا أقوم بالدفاع دائما عن العلامة التجاریة   42
  ."أوریدو أمام الغیر

          

أشجع دائما غیري على الاستفادة من الخدمات التي   43
  "ا العلامة التجاریة أوریدو الجزائرتقدمھ

          

في العادة أنا لا أبحث عن العروض الجدیدة التي تقدمھا   44
  "العلامات الأخرى

  

          

إذا كانت لدي أكثر من شریحة واضطررت أن أبقي   45
واحدة فقط،فأنا سأفضل الاحتفاظ بالعلامة التجاریة 

  "نجمة 

          

دجیزي وموبیلیس عرض  إذا قدمت العلامة التجاریة"  46
خاص بتقنیة الجیل الثالث بنفس السعر وفي نفس الوقت 

  ".فأنا سأفضل الاستفادة من عروض أوریدو

          


